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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion estudié: Gestion de calidad de atencion y su
relacion con la satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru 2022. Metodologia:
El tipo de investigacion fue bésica, acreditada como pura o primordial, el grado categorico
de investigacion fue descriptiva, el método de estudio que se aprovechd fue el método
cientifico, es decir, el intelectual medito de manera razonable, haciendo uso del método
deduccion, para manifestar la problematica planteada y tiene como principal columna, la
observacion. Hipoétesis: La gestion de calidad de atencion se vincula significativamente con
la satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022. Muestra: Estuvo instituido
por 175 usuarios de la Microred Salud VirQ. El procesos de recoleccion de datos empleadas
en esta actividad fue la encuesta. Las técnicas que se presentaron fueron fue una lista de
interrogatorios, Para finiquitar, las estadisticas que se desplegaron fueron el paquete
estadistico SPSS 25.0 para esta investigacion, ilustrando una variable de datos, esquemas y
representaciones estadisticas. El trabajo tiene agregado un estruccturacion de contenidos
equivalente a 6 capitulos con sus desenlace en subcapitulos y derivaciones, verificando asi

la veracidad de la investigacion.

Palabras clave: Cumplimiento, competencia, calidad, respuesta



ABSTRACT

he present research work studies: Management of quality of care and its relationship
with the satisfaction of the users of the Viru 2022 Health Microred. Methodology: The type
of research was basic, known as pure or fundamental, the level of research was descriptive,
The study method that was used was the scientific method, that is, the researcher medItated
in a reasoned way, using the deductive method, to respond to the problems raised and has
observation as its main support. Hypothesis: The quality of care management is significantly
related to the satisfaction of the users of the Viru Health Microred, 2022. Sample: It consisted
of 175 users of the Vir( Health Microred. The data collection technique used in this work
was the survey. The instruments that were applied was the questionnaire of questions. Finally,
for the statistics, the statistical package SPSS 25.0 was used for the investigation and the
interpretation of data, tables and statisitical figures is taken into account. The study has been
structured in an origanized body of contents of six chapters with ther respective subchapters

or components, thus demonistrating the research with sufficient statistical evidence.

Keywords: Compliance, competition, quality, response.



INTRODUCCION

La investigacion de este trabajo experimentd gestion de calidad de atencion y su
proporcién con la satisfacion de los beneficiarios de la Microred Salud Viru 2022. La
Gestidn de Propiedad es un enfoque holistico y estratégico que se concentra en la creacion
de valor para los clientes y el progreso continuo en los procesos y resultados
organizacionales. Se presenta como actividad primordial en todos los sujetos de la
organizacion y se apoya en instrumentales y técnicas como el control estadistico de procesos,
el andlisis de datos y la gestion por procesos (Ahire, Dreyfus, y Lotto 2020). Asi mismo
sobre satisfaccion al cliente segin Fornell, Mithas, Morgeson, y Krishnan (2022)
mencionaron que es la respuesta emocional y cognitiva de los usuarios después de estilarse
un producto o servicio. Implica la evaluacion de aspectos como la calidad percibida, la
facilidad de uso, la fiabilidad, la eficiencia y la atencion al cliente, y tiene un impacto directo
en la lealtad y la recomendacién hacia la marca o empresa (p. 115). Demotrando la

estruccturacion en los siguientes capitulos demostradas en esta investigacion:

El primer capitulo es la formulacion del problema, cabe resaltar que, la descripcion de la
situacion del problema, la combinacion de problemas, el propésito del estudio, el
razonamiento, la enunciacion y la viabilidad de la exposicion. Capitulo 2 Marco tedrico para
comprender la logica del estudio, las bases tedricas y filoséficas del protocolo especifico de
la teoria para cada variable a analizar, el concepto de términos basicos, la operacionalizacion
de hipotesis y variables de investigacion. El Capitulo 3, Métodos de investigacion, analiza
el paradigma y esquema de encuestas, la segmentacion y el muestreo, los métodos de
recopilacion de datos y los métodos de disefio de investigaciones. El Capitulo 4 presenta las
derivaciones del estudio y tablas y datos relacionados. El Capitulo V trata de la altercado de
derivados. En el Capitulo VI, las conclusiones e ideas, que son la utilidad final de la
investigacion, las recomendaciones, las referencias bibliogréaficas y sus apéndices, que

confirman la evidencia de la investigacion.
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1.1

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad probleméatica

La gestion de calidad de atencién se refiere a los procesos y préacticas
implementadas por una distribucién para asegurar que los transacciones que brinda
cumplan con altos esquemas de calidad. Esto implica garantizar que los empleados
estén capacitados adecuadamente, que se sigan protocolos y procedimientos
establecidos, y que se preste atencion y cuidado a cada usuario de manera

individualizada.

La satisfaccion de los usuarios, por otro lado, es la categoria en que las
expectativas y necesidades de los usuarios son consideradas o prevalecidas por la
atencion recibida. La complacencia de los beneficiarios es un marcador resaltante
que la calidad de los servicios, teniendo un soporte significativo en la reputacion y

superacion de una organizacion.

En todo el mundo, la gestién de calidad de atencion y la complacencia de los
beneficiarios son temas relevantes en diversos sectores, como la salud, los servicios
financieros, el esmero al cliente, entre otros. La realidad problematica a nivel mundial
incluye desafios similares a los mencionados anteriormente, como la falta de personal
capacitado, la comunicacion deficiente, la capacidad de espera y la falta de
personalizacion. Las expectativas de los usuarios han aumentado en los ultimos afios,
debido en parte a la creciente digitalizacién y acceso a la informacién. Los usuarios
esperan respuestas rapidas y soluciones efectivas a sus necesidades, y la calidad de

atencion es un factor determinante en su satisfaccion. Las organizaciones a nivel
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mundial se enfrentan al desafio de mejorar continuamente sus servicios para cumplir

con estas expectativas y garantizar altos niveles de satisfaccion.

En América Latina, la realidad problematica de la gestion de calidad de atencion
y el contentamiento de los consumidores puede verse agravada por diversos factores.
Algunos de estos desafios incluyen la falta de presupesto y financiamiento en algunos
sectores, la poca importancia de estandarizacion en las etapas de atencion, la
diversidad cultural y linglistica, y la brecha digital en ciertas areas. La calidad de
atencion puede variar significativamente de un pais a otro y de una organizacion a
otra. Algunos paises han implementado regulaciones y estandares para optimizar la
calidad de atencidn en sectores clave, como la salud. Sin embargo, persisten desafios
en la implementacion efectiva de estas regulaciones y en la garantia de una atencion

de calidad en todas las areas.

En Perq, la gestion de calidad de atencion y el deleite de los usuarios también
presentan desafios especificos. El acceso equitativo a servicios de calidad puede ser
un desafio en algunas zonas rurales y areas remotas. Ademas, la falta de coordinacién
y continuidad en la atencion puede generar insatisfaccion entre los usuarios. En estos
tiempos actuales, se han generado programas en el pais para optimizar la calidad de
atencion en segmentos como la salud y los servicios populares. Se han implementado
programas de capacitacion para el personal, se han reconocido estandares y se ha
promovido la participacion ciudadana en la estimacion por la calidad de los servicios.
Sin embargo, aln existen desafios en la implementacion efectiva de estas medidas y

en la garantia de una atencion de calidad en todas las instituciones y sectores.

Actualmente, la Microred Salud VirQ enfrenta desafios en términos de calidad de
atencion y satisfaccion del consumidor. Los tiempos de espera son prolongados, o
que genera frustracion en los pacientes y afecta su apreciacion de la calidad del
servicio. Ademas, se equipararon deficiencias en la comunicacion entre los
colaboradores de salud y los beneficiarios, lo que demuestra una falta de informacién
clara y una baja participacion del usuario en la toma de disposiciones sobre su

atencion médica.
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La poca participacion y falta de capacitacion y la insuficiente disponibilidad de
recursos también limitan la vigencia de un beneficio en el servicios de atencion.
Esto se traduce en demoras en los procedimientos médicos y dificultades para

acceder a citas médicas, lo que afecta negativamente la experiencia del usuario.

En resumen, la gestion de la calidad y la complacencia del usuario enfrentan
desafios comunes a nivel global, latinoamericano y peruano, como la falta de
personal  capacitado, mala comunicacion vy largos tiempos  de espera. Sin
embargo, cada situacion tiene sus propias condiciones especificasy desafios
adicionales que deben emprender para reconocer el valor de la atencién y el
agrado entre colaborador y usuarios.

1.2  Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢ Como la Gestion de calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion

de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022?

1.2.2 Problemas especificos

1. ¢Como la eficiencia se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la
Microred Salud Viru, 2022?

2. ¢Coémo la efectividad se relaciona con la satisfaccion de los usuairios de
la Microred Salud Viru, 2022?

3. ¢Como el enfoque centrado en el usuario se relaciona con la satisfaccion

de los usuarios de la Microred Salud Viru, 20227

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Conocer la gestion de calidad de atencidn y su relacion con la satisfaccion

de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar la eficiencia y su relacion con la satisfaccion de los usuarios
de la Microred Salud Viru, 2022.
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1.4

2. Determinar la efectividad y su relacién con la satisfaccién de los usuarios
de la Microred Salud Viru, 2022.
3. Determinar el enfoque centrado en usuarios y su relacion con la

satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Justificacion de la investigacion
Justificacion practica

La variable gestion de lacalidad de enfermeriaes importante en la practica
porque afecta directamente la satisfaccion del cliente o usuarioy por tanto su
retencion. Es mas probable que los clientes o usuarios que reciben comportamiento
buenos y leales a la organizacion, 1o que a su vez puede generar mayores ingresos
y ganancias a largo plazo. Ademas, una gestion eficaz de la calidad de la atencion
puede ayudar aunaentidad a construir su reputacion y mejorar su imagen de

marca, atrayendo asi a mas clientes o usuarios.

Por otro lado, la variable de bienestar en distintos usuarios es importante en la
practica porque los clientes o usuarios insatisfechos pueden dafiar la reputacion de la
organizacion a través de resefias negativas, quejas y comentarios en linea. Esto puede
disuadir a otros clientes potenciales de utilizar los servicios de formacion, lo que puede

tener un posicionamiento negativo en los ingresos y el crecimiento de la organizacion.

Justificacion teorica:

La variable de gestion de calidad de atencion esté respaldada por el principio de
gestion de calidad total (TQM, por sus siglas en inglés), centralizando en la
satisfaccion del cliente como el objetivo final de cualquier organizacion. TQM se
orienta en la continuida positiva de los procesos y la atencion al cliente como medio
para obtener la perfeccion en calidad de los servicios. La calidad en gestion de
atencion es fundamental en la implementacion de los elementos de TQM y en la

complaciencia para nuestros clientes.

Reconociendo también que, la variable satisfaccion del usuario se basa en la teoria

de la satisfaccion del cliente y se representa al cargo dentro de una organizacién
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desarrolla o supera las perspectivas del cliente. Esta teoria sugiere que la satisfaccion
del cliente es un factor clave en la lealtad y salvaguardia a largo término del cliente.
Ademas, la satisfaccion del cliente puede autentificar al usuario con la imagen de

marca y el crecimiento organizacional.

1.5  Delimitaciones del estudio
a. Delimitacién temporal
Esta investigacion es de ambito moderno, por eso subrayamos la Gestion de

calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios es reinante.

b. Delimitacion espacial
Esta investigacion estuvo segmentada dentro de la Regidén La Libertad,

Provincia de Viru, que seran los colaboradores de la Microred Viru.

c. Delimitacion cuantitativa
Esta investigacion se pudo verificar un ejemplar no probabilistica y el proceso

estadigrafo proporcionado.

d. Delimitacion conceptual
Esta investigacion abarcé ambas nociones fundamentales: Gestion de calidad

de atencion y la satisfaccion de los usuarios.

1.6 Viabilidad del estudio

El presente trabajo de investigacion es viable gracias al presupuesto
autofinanciado del investigador, la fuente tedrica que sustenta la investigacion,
asi como el respaldo de orientadores en cuestion y la investigacion, como
investigadores, monitores de la materia, estadisticos y especialistas. En la
investigacién trabajaron juntos expertos en linguistica y expertos en el rubro

informatica.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Saavedra (2018) en su tesis titulada: “Planeacion del Sistema de Gestion de la
Calidad de la facultad de Ingenieria de la universidad catolica de Colombia de acuerdo con
los requisitos de la Ntc 1SO 9001:2015”, la institucion que le resguardd fue la Uniersidad
Catolica de Colombia, el objetivo fue proyectar el Procedimiento de Gestion de la Calidad
de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Cat6lica de Colombia de compromiso con los
exigencias de la NTC I1SO 9001:2015 (p. 19). La investigacion fue de tipo representativo e
inductiva, enfoque cualitativa disefio no experimental, las conclusiones fueron una secuela
demostrativa por el diagnostico principal de la Facultad de Ingenieria de la Univiersidad
Catolica de Colombia comprueba que no plasma con gran parte de los requerimientos
reivindicados por la Norma ISO 9001:2015, esto se debe a que no se ha perfeccionado planes
con el proposito de descubrir la planeacion e culminacion del SGC puesto que la Facultad

ha puesto todo su enfacis en autorizar su programacion de crecimiento profesional.

Valverde (2019) en su tesis titulada: “Influencia del Clima Laboral en la Satisfaccion
del Cliente. Caso de Analisis Hosteria el Prado, Ibarra, Ecuador”, la institucion que le
respaldo fue la Universidad Técnica del Norte, el objetivo fue demostrar la atribucion del
clima laboral en el bienestar de la clientela, hosteria El Prado, Ibarra, Ecuador. El tipo de
estudio es un esquema bésico, no experimental. EI modelo se desarrollo entre 202 clientes.
La tecnica aplicada fue el cuestionario. Se extraen las consecuentes desenlaces:
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- Seencontro que el ambiente laboral en el Hotel EI Prado es malo porque existe una
relacion laboral tensa entre empleados y empleadores, pero existia un contexto de
unidad, dialogo, cooperacion y labor en equipo entre los empleados.

- Se ha corroborado que el nivel de complacenca de los empleados que trabajan en el
Hotel El Prado es satisfactorio porque se satisfacen las necesidades fisioldgicas
para realizar el trabajo de manera efectiva y se brindan circunstancias prosperas de
proteccidn y estimulacion.

- Seencontrd que el servicio del Hotel El Prado fue altamente calificado por los

clientes ya que satisfizo las insuficiencias y deseos de los usuarios.

Arias (2019) en su tesis titulada: “Plan de mejoramiento de la calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios del, Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Sucumbios por el periodo septiembre 2018 — febrero 20197, la institucion que le resguardd
fue la Universidad Central de Ecuador, El objetivo propuso un proyecto para mejorar el
ambito de los recursos humanos incrementando la calidad de los servicios y la
contentamiento de la clientela en el gobierno autonomo descentralizado del municipio de
Sucumbios utilizando las normas ISO 9001-2015. La pauta de investigacion es de disefio
exploratorio y descriptivo. Habra 196 usuarios en la muestra. El instrumento de recaudacion
de antecedentes es una informacion. Se extraen las siguientes conclusiones:

- Enel GADM-S Los individuos en funcién brindar los servicios a los usuarios no
tiene las habilidades necesarias.

- Enel GADM-S Los responsables de los usuarios del servicio carecen de empatia y
la prestacion se vuelve irrespetuoso.

- Enel GADM-S El personal responsable de la atencion al beneficiario no tiene
sapiencias necesarias para brindar a los usuarios de forma eficaz y eficiente.

- Enel GADM-S El personal responsable de brindar servicios a los consumidores no
les brinda a los interesados una sensacion de proteccion y estima de que se
cumpliran todos sus requisitos.

- Lapersona que visita el GADM-S No tiene ninguna seguridad de que sus
necesidades seran satisfechas rapida y oportunamente.

- Los Miembros del GADM-S considera que las infraestructuras fisicas
pertenecientes al organismo estatal no son convenientes o adecuadas para la

prestacion de servicios.
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Gregor (2020) en su tesis titulada: “Satisfaccion del Consumidor y Eficiencia de la
Gestion de Calidad del Servicio del Centro de Salud Alfonso Oramas Gonzalez” en Durén,
la institucion que lo patrociné fue la Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, el
objetivo fue plantear un programa de avances para reforzar la calidad de prestacion al
consumidor del Centro de Salud “Alfonso Oramas Gonzalez” en Duran en el 2018. (p. 19)
. La investigacion fue de esquema transversal, la muestra conjugada por 384 encuestas, el
elemento de recaudacion de testimonios fue un cuestionario (p. 61), obteniendo asi a las
distintas conclusiones:

- El discernimiento del capital tangible negativamente admisible, dentro de
restricciones en la distribucion de avisos, afiches, catalogos a los clientes que recurren
en un Centro de Salud “Alfonso Oramas Gonzalez”. Con ello se amplifica los
cronogramas de citas, no son convenientes para la solicitud de la poblacion que
gestiona y que no es participé dentro de las programacion.

- Las calificaciones de confiabilidad no son aceptables porque el esmero se centra en
el acatamiento de horarios intimos mas que en el bienestar de los clientes, lo que lleva
al paciente y a la colectividad de usuarios a creer que el responsable del centro no
priorice algunas necesidades.

- Lacalificacion de capacidad de respuesta es la calificacion menos aceptable debido a
demoras en la atencion al cliente e incluso para los usuarios que sienten que los
colaboradores de la salud presentan interés minimo en solucionar sus dificultades. En
este sentido, esta situacion puede estar relacionada con la reduccién de la motivacion
y la carga de trabajo de los trabajadores de la salud debido a las limitaciones de

talento.

Pabon y Palacio (2020) en su tesis titulada: “Percepcion de la calidad de los servicios
de salud desde la satisfaccion de los usuarios en el Hospital Local de Sitionuevo Magdalena,
periodo 2017-2019”, la institucion que le respaldo fue la Universidad de la Costa, el objetivo
fue establecer el nivel de apreciacion entre la calidad y los servicios de salud partiendo del
agrado de los usuarios, en la E.S.E Hospital Local de Sitionuevo Magdalena durante los
periodos 2017-2019. (p. 5). La investigacion fue de modelo descriptivo y cuantitativo, la
muestra estuvo representada por 3185 pacientes, el instrumento de recaudacion de

informacidn fue un cuestionario (p. 56), resultando asi las siguientes conclusiones:
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En el andlisis de tres afios del estudio, el géenero con mayor prevalencia en la poblacion
fue el de las mujeres, que tuvieron la prevalencia mas alta con un 59,7 por ciento
frente al 40,3 por ciento entre los hombres.

En el andlisis de tres afios del estudio, el género con mayor prevalencia en la poblacién
fue el de las mujeres, que tuvieron la prevalencia mas alta con un 59,7 por ciento
frente al 40,3 por ciento entre los hombres.

La satisfaccion con los servicios de enfermeria es evidente, siendo los laboratorios
clinicos los que tienen el mayor indice de satisfaccion con un 83,1%, continuos por
las actividades comerciales en enfermeria con un 79,5%; Los servicios meédicos
recibieron un indice de aprobacion del 77,7%, mientras que las citas ocuparon el

altimo lugar con un indice de aprobacion del 74%.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Berrospi (2021) en su tesis titulada: “Gestion de la calidad y desempefio

organizacional en el Hospital de Baja Complejidad Vitarte, 20217, la institucion que le

respaldé fue la Universidad César Vallejo, Su objetivo resulto determinante ya que su

alcance se vincula entre la gestion de bienestar hospitalaria y la ocupacion organizacional.

(p. 40). La inivestigacion fue de tipo bésica, enfoque cuantitativo, disefio no experimental,

la muestra estuvo conformada por 92 personal médico y administrativo, el instrumento de

recoleccion de datos fue un sondeo (p. 31), obteniendo las siguientes conclusiones:

En la hipotesis principal, concurre correlacion efectiva muy elevada y significaitiva,
entre la gestion de la calidad y la practica organizacional en el centro de salud con
minima complicacion Vitarte 2021 (rs = 0,941, p-valor < 0,05).

El inicio de la hipdtesis especifica, consta una correlacién positiva alta y
conmemorativa, entre su lider y la practica organizacional en el hospital de baja
complicacion Vitarte 2021 (rs = 0,717, p-valor < 0, 05).

Tercera: En la hipotesis consecutiva delimitada, se presencia una correlacion
afirmada muy alta y especifica, entre gestion de estratégias y la asistencia
institucional en el hospital de baja complejidad Vitarte 2021 (rs = 0,870, p-valor <
0,05).

Zarzosa (2020) en su tesis titulada: “La Gestion de calidad bajo el enfoque de calidad

de servicio y proposicion de un progreso en las micro y pequefias empresas rubro venta de
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articulos de abarrotes por mayor y mayor en las tiendas de empresas distribuidoras del
Distrito De Huaraz, 20177, el organismo que le patrocino fue la Universidad Catdlica los
Angeles Chimbote, La descripcion de su objetivo son vitales como caracteristicas de la
gestion de la calidad, con enfoque en servicios de calidad, y proponer mejorias para las
micro y pequefias empresas en la comercializacion mayorista de establecimientos y el
comercio mayorista de articulos de uso cotidiano de las empresas distribuidoras de la region
de Huaraz. 2017 (p. 6). La investigacion fue de clase descriptiva, disefio no experimental, el
ejemplar estuvo conformada por 35 micro y pequefias empresas, el instrumento de
recoleccion de datos fue cuestionario (p. 33), La conclusién represento una mayoria
relativamente amplia, entre 31 y 50 afios, y suponen el 60%, de los cuales el 57,1% son
semejantes. Esto corrobora que los promotores tienen la capacidad suficiente para dirigir un
negocio, ya sea que tengan educacion universitaria 0 no universitaria, no importa el género,
porque sea mujer o hombre, si es propietario o gerente, siempre le ird bien, use Herramientas
de gestion para ayudar a la empresa a forjar creciendo y ser mas competitiva en las

oportunidades de venta. (p. 62).

Chévez (2019) en su tesis titulada: “La Calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en CINEMARK Huanuco, 2018, la institucion que le respaldo fue la Universidad
Nacional Hermilio Vladizdn Medrano, El objetivo es estipular como la eficacia de un
servicio afecta la satisfaccion del consumidor Cinemark Huénuco, 2018 (p. 9). El estudio
fue evaluativo, con un disefio no experimental, la muestra estuvo atendida por 370 usuarios
del servicio vy las herramientas de recaudacion de informacion fueron guias de audiencia y
cuestionarios. (p. 51), llegando a las siguientes conclusiones:

- El servicio de calidad que  brindado por Cinemark Huanuco reincide
direccionalmente en el grado de deleite del cliente, ya que las extensiones de la
calidad del servicio (perceptibles, confianza, capacidad de solucién, proteccién y
empatia) influyen fuertemente en su bienestar. De acuerdo a los resultados derivados,
los clientes calificaron la calidad del servicio como promedio, lo que incide
directamente en si estan satisfechos con el servicio recibido. Por tanto, es posible
influir en las variables, es decir, si una variable también inccrementa una variable
distinta, y viceversa.

- El dimensionamiento de los materiales tiene un huella directa en la categoria del

gozo del cliente de Huanuco Cinemark, ya que los usuarios se encuentran contentos
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con los indicadores relacionados con los materiales, los mas importantes son: equipos

modernos, elementos materiales y vestimenta adecuada de los colaboradores.

Atachagua (2020) en su tesis titulada: “Gestion de calidad de atencion y satisfaccion
de los usuarios del Hospital Tocache 11-1, 2020, el establecimiento que le respaldo fue la
Universidad César Vallejo, el objetivo fue establecer un vinculo entre la calidad de atencion
con satisfaccion del usuario externo del Hospital Tocache 11 -1 2020 (p. 4). La investigacion
fue de tipo basica, disefio no experimental, descriptivo correlacional, la muestra residio
conformada por 239 usuarios del Hospital 11-1, el instrumento de recoleccion de datos fue
cuestionario (p. 20), llegando a las siguientes conclusiones:

- Lagestion de la calidad de la enfermeria y el contentamiento con la enfermeria tienen
una correlacion muy positiva posicionando un factor de Pearson de 0,953. Ademas,
el factor de valor es de 0.908, donde el 90.8% de la satisfaccion de los usuarios esta
influenciada por la gestion de calidad prospera por el hospital 11-1 Tocache, 2020.

- La proporcionalidad de gestion en atencion a los usuarios del hospital Tokash 11-1 se
encuentra en un nivel "inadecuado”, que representa el 34%, y en un nivel "ordinario”,
que representa el 26%; la calidad del tratamiento es mala debido a retrasos en el
tratamiento. Ademas, también hay escasez de bienes y medicinas para satisfacer las
necesidades de la gente.

- - Los usuarios de Tocache del Hospital I1-1 mostraron un nivel de "insatisfaccion" del
33% y un nivel de satisfaccion "regular" del 26%; todos fueron encontrados por
usuarios que sintieron que faltaba atencidn porque el tiempo de hospitalizacion y el
acceso a la atencion eran deficientes.

Paripancca (2019) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y agrado en la atencién
de los usuarios externos referidos en un hospital de asociacion publico privada. 2016-2017”,
la institucion que le respaldo fue la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, el objetivo
fue establecer un vinculo entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos
respectivos en un hospital de asociacion publico privada. 2016-2017 (p. 6). La investigacion
presente es de tipo descriptivo, observacional correlacional, enfoque de cantidad, disefio no
experimental, la muestra estuvo atendida por 261 usuarios externos, el instrumento de
recoleccion de datos fue cuestionario (p. 20), llegando a las siguientes conclusiones:

- Presenta una correlacion especifica entre la calidad del esmero en el hospital publico
y privado combinado y de agrado de los usuarios de derivaciones externas en 2016-
2017.
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- Consta una correlacion reelevante ingresando a la dimension de credibilidad y la
satisfaccion del usuario externamente con derivaciones combinadas de hospitales

publicos y privados en 2016-2017.

- Concurre una correlacion en dimensiones significativas con potencial de respuesta y
el bienestar del usuario externo de las derivaciones a hospitales pablicos y privados
durante 2016-2017.

- Seexpone una correlacién caracteristica entre el espacio de seguridad y la satisfaccion
del usuario externo de las derivaciones a hospitales publicos y privados en 2016-2017.

2.2  Bases tebricas
2.2.1. Gestion de calidad de atencion (x)

La gestion de la calidad es un enfoque estratégico y sistematico que incluye la
programacion, control y progreso continuo en los procesos organizacionales con el objetivo
de indemnizar los exigencias y expectativas del cliente, aseverar el uso eficientemente en los
patrimonios y lograr un elevado grado de satisfaccién del consumidor (Garcia y Huaman,
2021). ). Ademas, la gestion de la calidad se centra en la filiacion y el control de procesos
organizacionales clave y la estandarizacién de actividades para certificar el cumplimiento de
los patrones y la mejora continua, lo que implica la colaboracion activa de los empleados y
la adopcion de enfoques basados en datos y evidencia. Toma de decisiones (Martinez, 2022,
p. 26).

Por otra parte, segin Ahire, Dreyfus, y Lotito (2020), expresaron que:
La gestion de la calidad es un enfoque holistico y estratégico destinado a crear valor
para los clientes y mejorar periodicamente los procesos Yy resultados
organizacionales. Se basa en la interposicién impulsa por todos los integrantes de
la organizacion y se apoya en herramientas y técnicas como el control estadistico

de técnicas, el analisis de datos y la gestion de procesos. (p. 144).

Sin embargo, la gestién de la calidad se considera un método y un vinculo de
practicas que utilizan las organizaciones para certificar que sus productos y servicios

efectlen estandares de calidad definidos. Esto incluye el desarrollo de procesos efectivos, la
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identificacion y eliminacion de defectos, la mejora continua y el compromiso con el deleite
de los consumidores. (Kumar y Chandrasekaran, 2019, p. 71). Asi como Juran (1995),
menciono que: “La gestion de calidad es una maniobra empresarial se logra enfocar en la
satisfaccion del cliente, la reduccion de defectos y la optimizacion de las tecnologias internos

para lograr una mayor eficieincia y competitividad en el mercado” (p. 25).

Por ultimo, American Society for Quality (2018), defini6 que:
La gestion de calidad es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la calidad, ademas se puede entenderse
como la estructura organizativa, responsabilidades, procedimientos, procesos y

recursos necesarios para implementar la gestion de calidad (p. 3).

2.2.1.1. Eficiencia
La eficiencia se describe el potencial de manipular los recursos disponibles de manera
eficas para lograr los resultados deseados. Involucra minimizar el desperdicio, maximizar la
produccion o los resultados obtenidos y realizar las tareas de manera répida y efectiva. Es
un aspecto clave en la gestién organizacional y puede medirse en términos de costos, tiempo,
calidad y productividad (Drucker, 1999, p. 220). Asimismo, Kaplan y Norton (1996) nos
indicaron que:
La eficiencia se define como la capacidad de realizar las tareas de manera efectiva y
con un uso minimo de recursos. Implica maximizar la produccién o los resultados
obtenidos por unidad de recurso utilizado. La eficiencia puede medirse en términos de
productividad, rendimiento, calidad y rentabilidad, y es esencial para la competitividad

y el éxito organizacional (p. 40).

2.2.1.1.1. Tiempo de respuesta: El tiempo de respuesta se describe al intervalo
transcurrido desde que se recibe una solicitud o estimulo hasta que se proporciona una
respuesta o se completa una accion. Es una medida de la eficienciay el potencial de respuesta
de un sistema o servicio. En entornos de atencion al cliente, el tiempo de respuesta se utiliza
para evaluar la velocidad con la que se resuelven las consultas y se satisfacen las
insuficiencias de los usuarios (Pallant, 2010, p. 123).

Ademas, el tiempo de respuesta es el lapso necesario para que un sistema o0 proceso
proporcione una salida o respuesta a una entrada o estimulo dado. Puede medirse en términos

de tiempo transcurrido, latencia o retraso, y puede ser critico en diligencias que demandan
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una respuesta rapida, como sistemas informaticos, atencion al cliente o servicios de

emergencia (Bassil, 2016, p. 45).

2.2.1.1.2. Cumplimiento de estandares: El cumplimiento de estandares se refiere al
grado en que una entidad, organizacion o proceso cumple con los estandares 0 normas
establecidas. Los estandares pueden estar relacionados con la calidad, la seguridad, el
rendimiento u otros criterios especificos. EI cumplimiento de estdndares es importante para
garantizar la consistencia, la confiabilidad y la conformidad con las mejores practicas en una
determinada area o industria (Kumar y Hillegersberg, 2000, p. 354). Por otra parte, segun
ISO/IEC JTC 1 (2019) indicé que:
El cumplimiento de estandares se refiere a la adhesion y el cumplimiento de los
estandares técnicos, reglamentos o directrices establecidos por organizaciones,
industrias o entidades reguladoras. EI cumplimiento de estandares es fundamental
para garantizar la calidad, la seguridad, la interoperabilidad y la compatibilidad en
sistemas, productos o servicios, y puede requerir auditorias, certificaciones o

evaluaciones periddicas (p. 2).

2.2.1.1.3. Uso de recursos: El uso de riquezas se refiere a la gestion y
aprovechamiento eficiente de los recursos disponibles para lograr los objetivos deseados.
Puede involucrar la asignacion adecuada de personal, tiempo, financiamiento, equipos y
otros activos importantes para lograr a cabo una funcién o proyecto. El uso eficiente de los
recursos implica maximizar la productividad y minimizar el desperdicio (Laudon y Laudon,
2019, p. 85). Ademas, segun Kerzner (2017) manifest6 que:

El uso de recursos se refiere al consumo, la administracion y la manipulaciéon de
los recursos disponibles para alcanzar los resultados deseados. Puede incluir el uso
eficiente de recursos humanos, financieros, tecnolégicos y materia prima en una
organizacion o proyecto. El uso de recursos efectivo implica equilibrar la
disponibilidad, la asignacién adecuada y la planificacion estratégica para lograr la

eficiencia y minimizar los costos (p. 374).

2.2.1.1.4. Tasa de errores: La tasa de errores se refiere a la frecuencia o proporcion
de errores cometidos en relacion con un proceso, actividad o sistema especifico. Puede
medirse como el alguaritmo con errores fragmentados por el nimero total de unidades o

transacciones realizadas. La tasa de errores es utilizada como indicador de calidad y
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desempefio, y su reduccidn es un objetivo transcendental en el progreso continua y la gestion
de la calidad (Montgomery, 2017, p. 271). Sin embargo, Pyzdek y Keller (2014) recalcé que:
La tasa de errores es un régimen que indica la cantidad de errores o defectos
encontrados en un proceso o sistema en relacion con la cantidad total de elementos
procesados o producidos. Puede expresarse como un porcentaje 0 una proporcion.
La reduccion de la tasa de errores es un objetivo clave en la gestion de la calidad y
la mejora de procesos para garantizar la satisfaccion del cliente y la eficiencia

operativa (p. 210).

2.2.1.2. Efectividad

La efectividad se recuenta al potencial de obtener los resultados anhelados o efectuar
con los objetivos determinados. Implica conseguir los resultados de forma exitosa y
agradable, y puede evaluarse en términos de eficiencia, calidad, impacto o cumplimiento de
metas. La efectividad es un componente clave en la gestion y la evaluacion del desempefio
organizacional (Drucker,1999, p. 110).

Por otro lado, la efectividad segun Bryson, 2018) indica que: “Es un indicador de la
capacidad de un sistema, proceso o intervencién para promover resultados deseados de
manera exitosa y satisfactoria. La efectividad puede evaluarse en funcion de la eficiencia,

la calidad, la rentabilidad y el impacto alcanzado” (p. 79).

2.2.1.2.1. Acatamiento de objetivos de calidad: ElI cumplimiento de objetivos de
calidad se describe a la capacidad de una organizacion para generar y posicionar los
estandares de calidad establecidos para sus productos, servicios o procesos. Implica
resguardar los productos o servicios cumplan con las determinaciones, exigencias y
posibilidades de calidad definidos. EI cumplimiento de objetivos de calidad es esencial para
respondera la satisfaccion del cliente y el éxito continuo de la alineacion (Juran, 1999, p.
45).

2.2.1.2.2. Calidad percibida por los usuarios: La calidad distinguida por el cliente
se refiere a la valoracion subjetiva que desarrollan los consumidores o clientes sobre la
exelencia de un producto, servicio o experiencia. Esta evaluacion se basa en las percepciones
individuales, expectativas y experiencias de los usuarios, y puede internenir en la

satisfaccion y fidelidad. La calidad percibida por los usuarios es un factor fundamental en la
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gestion de la calidad, ya que puede afectar la notoriedad, la imagen de marca y la

competitividad de una organizacion (Parasuraman, Zeithaml, y Berry,1988, p. 16).

2.2.1.2.3. Reduccion de quejas y reclamaciones: La reduccion de quejas y peticiones
se refiere a las estrategias y acciones implementadas por una organizacion para disminuir la
cantidad y frecuencia de quejas y reclamaciones de los clientes. Esto implica equiparar y
afrontar las causas raiz de las dificultades, mejorar los procesos, productos o servicios, y
fortalecer la satisfaccion del consumidor. La reduccion de quejas y reclamaciones es un
objetivo importante en la gestion de la calidad y la mejora consecutiva para garantizar la

excelencia en el servicio y la fidelizacion de los clientes (Coronado y Tapia, 2014, p. 152).

2.2.1.3. Enfoque centrado en el usuario

El enfoque simétrico en el usuario es una estilo de disefio y gestion que coloca al
usuario o cliente como primordial en todas las disposiciones y funciones de una
organizacion. Basandose en comprender y satisfacer las insuficiencias, deseos y perspectivas
de los usuarios, brindando soluciones y experiencias que sean relevantes, Utiles y
significativas para ellos. El enfoque Centrado en el usuario implica la empatia, la escucha
activa, la colaboracién y el disefio participativo, con el objetivo de encontrar el deleite del

usuario y construir relaciones duraderas (Norman, 2013, p. 27).

En el usuario el enfoque centrado es una perspectiva de gestion que plantea al usuario
final en el centro de todas las dispocisiones y acciones de una organizacion. Por ello, ISO
(2015) indico que:

Se basa en comprender y solucionar las dificultades, deseos y expectativas de los
usuarios, anticipandose a sus demandas y disefiando productos, servicios y
experiencias que agreguen valor y generen satisfaccion implicando el compendio
de informacién, la investigacion de mercado, la creacién de perfiles de usuarios y

la adaptacion constante a sus necesidades cambiantes (p. 8).

2.2.1.3.1. Personalizacion de la atencion: La personalizacion de la atencion relata a
la adaptacion de los productos, servicios o interacciones a las penurias, preferencias y
peculiaridades individuales de los usuarios o clientes. Implica tratar a cada persona de

manera Unica y brindar soluciones personalizadas que satisfagan sus requerimientos
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especificos. La personalizacion de la atencion puede involucrar el uso de tecnologias, la
recopilacion de datos relevantes y la capacidad de ofrecer experiencias personalizadas y

relevantes que generen satisfaccion y lealtad (Peppers y Rogers, 2016, p. 82).

2.2.1.3.2. Comunicacion efectiva: La comunicacion efectiva se define como el
proceso de comunicar e informacion de manera moderada, exacta y perceptible, de tal
condicion que el mensaje sea correctamente interpretado y entendido por el receptor. Implica
la habilidad para expresar ideas, compartir informacion y establecer una conexién
significativa con los demas. La comunicacion efectiva se caracteriza por la claridad, la
concision, laempatia y la capacidad de adaptarse al contexto y a las necesidades del receptor
(Guffey y Loewy, 2015, p. 8).

2.2.1.3.3. Participacion del usuario: La participacion del usuario describe al grado
en que los usuarios o clientes estan involucrados y tienen la oportunidad de contribuir,
colaborar y tomar decisiones en proporcidn con un producto, servicio o proceso. Esto implica
fomentar la retroalimentacion, la co-creacion y la interaccién activa entre la organizacion y
los clientes, con el objetivo de optimar la calidad, la satisfaccion y la relevancia de la oferta.
La participacion del usuario puede fortalecer la relacion y la lealtad de los usuarios, asi como
impulsar la innovacion y la conciliacion con las necesidades cambiantes en actividades

comerciales (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 112).

2.2.2. Satisfaccion de los usuarios (y)

La satisfaccion de los usuarios es el nivel de conformidad y gratificacion que
experimentan los clientes de una institucion de servicios financieros, en relacion con el
desempefio de sus expectativas y la calidad avistada en aspectos como la rapidez, la
eficiencia, la atencion personalizada y la resolucion de problemas (Pinedo, 2019, p. 27). En
una organizacion en la satisfaccion de los usuarios implica la categoria de las necesidades,
expectativas y ambiciones de los usuarios son cumplidos o superados por un producto,
servicio o experiencia. Implica evaluar la calidad percibida, la utilidad, la facilidad de uso y
otros atributos relevantes para prescribir la satisfaccion global del usuario (Choiy Lee, 2021,
p. 82).

La satisfaccion de los usuarios es el valor en que se presentan las expectativas y

necesidades de los usuarios de una entidad pablica, considerando principios como la calidad
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de atencion, la eficiencia, la accesibilidad y la resolucion de problemas. Es un guia clave
para mejorar la calidad y el ejercicio de las instituciones publicas y promover la mejora
continua (Sanchez, 2019, p. 20). Por otro lado, la satisfaccion de los usuarios se refiere a la
percepcion y evaluacion de los usuarios sobre la calidad de los servicios turisticos ofrecidos
en un destino. Contiene aspectos como la atencion al cliente, la infraestructura, la seguridad,
la limpieza y la oferta turistica, y tiene un impacto directo en la imagen y competitividad del
destino turistico (Flores, 2021, p. 38)

Por ultimo, referente al concepto de satisfaccion de los usuarios, Fornell, Mithas,
Morgeson, & Krishnan (2022) mencionaron que:

Es la respuesta emocional y cognitiva de los usuarios después de utilizar un

producto o servicio. Implica la evaluacion de aspectos como la calidad percibida,

la facilidad de uso, la fiabilidad, la eficiencia y la atencion al cliente, y tiene un

impacto directo en la lealtad y la recomendacidon hacia la marca o empresa” (p. 115).

2.2.2.1. Calidad del Servicio

La calidad de servicio es la evaluacion global que los clientes hacen sobre la
excelencia del servicio recibido. Se relaciona con aspectos como la confabulacion, la
capacidad de solucién, la empatia, la tangibilidad y la garantia, los cuales influyen en la
agrado del cliente y en la fidelida hacia la organizacion (Parasuraman, Zeithamil, y Berry,
1988, p. 16). Asi mismo Gronroos (2007) definio a la calidad de servicio como:

El potencial de una organizacion para solucionar las escaseces y expectativas de los
clientes a través de la prestacion de servicios confiables, responsivos vy
personalizados. Implica la entrega de un servicio de valor, la gestion de la

interaccion con los clientes y la creacidn de experiencias memorables (p. 17).

2.2.2.1.1. Cumplimiento de expectativas: El cumplimiento de expectativas se refiere
a la categoria de un producto, servicio o experiencia satisface las expectativas previas de los
consumidores. Implica comparar la percepcion de lo que se recibid con lo que se esperaba,
y puede tener un impacto significativo en la satisfaccion y la lealtad del cliente (Zeithaml,
Berry, y Parasuraman, 1993, p. 15).

29



Oliver (2010) conceptualiz6 que el cumplimento de expectativas se explica como:
El contenido de una organizacion para efectuar o resaltar sus expectativas de sus
clientes en procesos de calidad, ocupacion, servicio y valor percibido. ES un
indicador importante de la calidad del producto o servicio y puede influir en la

satisfaccion y la fidelidad del cliente (p. 55).

2.2.2.1.2. Competencia del personal: La competencia del personal se refiere al grupo
de instrucciones, destrezas, capacidades y atributos que poseen los empleados de una
organizacion para desempefiar eficazmente sus roles y responsabilidades. Incluye tanto
aspectos técnicos como habilidades interpersonales, y es fundamental para lograr un
desempefio Optimo y solucionar las necesidades de los clientes (Lado, Rodeiro, y Garcia,
2018, p. 25).

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) define a la competencia del personal como:

La competencia del personal se refiere a la incorporacion de conocimientos,
experiencias y actitudes que los empleados poseen y que les permiten realizar
eficientemente las tareas requeridas en su puesto de trabajo. Incluye tanto
habilidades técnicas como habilidades blandas, y es esencial para ofrecer un

servicio de calidad y generar valor para los clientes (p. 40).

2.2.2.1.3. Fiabilidad del servicio: La fiabilidad del servicio se refiere al grado en que

una empresa cumple sus promesas de manera precisa y consistente, y presta el servicio que

los clientes esperan recibir. Incluye la capacidad de la organizacion para brindar el servicio

en el momento y lugar adecuados, y de manera confiable, seguray libre de errores (Grdnroos,

1982, p. 41). Por otro lado, Parasuraman et al. (1985) refierio a la fiabilidad del servicio
como:

La capacidad de una empresa para proporcionar un servicio confiable y preciso de

manera consistente, y cumplir con las expectativas de los clientes en cada

interaccion. Incluye aspectos como la puntualidad, la capacidad de solucion, la

calidad del servicio y la capacidad de resolver problemas de manera efectiva (p. 39).
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2.2.2.2. Nivel de Satisfaccion

Segun Gomez (2014) el nivel de satisfaccion se da cuando luego de proceder a la
obtencion o interés de un producto o servicio, los compradores aprecian éstas tres etapas de
complacencia: Insatisfaccion, Satisfaccion y Complacencia”. Ademas, Aimacafa (2013)
indico que “después de perpetrada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los

clientes distinguen impulsos de satisfaccion”.

Aimacafia (2013) expresé que la categoria de satisfaccion se puede conocer como:
Fidelidad a una marca o empresa, por ejemplo: un cliente insatisfecho buscara
inmediatamente otra marca o de proveedor (la impiedad la determina la propia
empresa). Para él, un cliente satisfecho seguira siendo leal, pero solo si ubica otro
proveedor con una oferta mejor (lealtad condicional). De la misma manera, los
clientes satisfechos se vuelven leales a una marca o proveedor porque sienten una
similitud emocional, que generalmente es similar a simples preferencias racionales
(lealtad incondicional). Asi, las empresas inteligentes deleitan a sus clientes
prometiendo sélo lo que pueden cumplir y luego entregando mas de lo que
prometen. (p. 40)

2.2.2.2.1. Insatisfacciéon: La insatisfaccion se desarrolla cuando el desempefio

resaltante de un producto no alcanza las expectativas del cliente. (Amado,2009); por ello,
Tigani (2006) indico un dato importante que:

El 96% de los clientes insatisfechos nunca presentan quejas, unicamente se retiran

para no regresar. Los clientes altamente satisfechos conllevan su experiencia a 3 0

menos personas. Los clientes descontentos expresaran su frustracion a 9 o méas

personas porque un mal mpmento siempre es una buena razon para hablar. (p. 10)

2.2.2.2.2. Satisfaccion: La satisfaccidon es la emocion de afecto o desinteres que
experimenta un individuo al comparar la capacidad de resultados percibidos. También puede
identificarse como el acumulado de sentimientos de felicidad o decepcidn que experimenta
una persona al comparar el desempefio (o los resultados) percibidos. Producto o servicio no
cumple con las expectativas. (Lovelock y Wirtz, 2009 & Kotler y Keller, 2016)
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2.2.2.2.3. Complacencia: Kotler y Armstrong (2003) afirma que la complacencia se
refiere a: "La insatisfaccion ocurre cuando la capacidad demostrada excede las expectativas
del cliente™. Asimismo, Amado (2009) resalta que esto ocurre cuando: “La préactica percibida

supera las expectativas del cliente”.

2.2.2.3. Experiencia del Usuario

La experiencia del usuario se refere a las percepciones y respuestas de un individuo
que resultan de la interaccién con un sistema, producto o servicio. Incluye aspectos
cognitivos, emocionales, sensoriales y conductuales, y se presenta en el disefio y la
optimizacion de la interaccion para proporcionar una experiencia satisfactoria y significativa
(Hassenzahl, 2010, p. 8).

La experiencia del usuario, segun lo indico 1SO 9241-210 (2019) es considerada como:
La suma de las percepciones subjetivas que un individuo tiene antes, durante y
después de interactuar con un producto, sistema o servicio. Incluye factores como
la utilidad, la facilidad de uso, la satisfaccién emocional, la estética y la eficacia, y

tiene un impacto directo en la aceptacion y el comportamiento del usuario (p. 4).

2.2.2.3.1. Interaccion y trato: La interaccion relata el proceso de comuinicacion y la
compensacion de informacion y acciones entre dos 0 mas entidades, como individuos,
sistemas o elementos. Involucra la reciprocidad y la influencia mutua, y puede manifestarse
en diferentes formas, como la comunicacion verbal y no verbal, la colaboraciéon o la

interaccion persona-maquina (Rogers, Sharp, y Preece, 2011, p. 7).

Argyle y Dean (1965) nos mencionaron que:
La interaccion es el proceso por el cual los individuos o conjuntos se comunican,
se relacionan y se influyen mutuamente a través de acciones y respuestas reciprocas.
Involucra el intercambio de informacion, la retroalimentacion y la adaptacion
continua, y es esencial para el desarrollo de relaciones sociales, la construccion de

significado y la colaboracion (p. 56).

2.2.2.3.2. Impacto emocional: El impacto emocional se refiere a la influencia o efecto
que un estimulo, evento o experiencia tiene en las emociones de una persona. Puede

manifestarse en forma de emociones positivas 0 negativas, y puede variar en intensidad y
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duracion. El impacto emocional puede influir en las actitudes, las respuestas
comportamentales y la toma de decisiones de las personas (Lazarius, 1999, p. 1384). Sin
embargo, segin Scherer (2005) refirié que:
El impacto emocional es la respuesta emocional que se experimenta como resultado
de una interaccidn, evento o estimulo particular. Puede involucrar una amplia gama
de emociones, desde la alegria y el entusiasmo hasta la tristeza y el miedo. El
impacto emocional puede ser momentaneo o tener un efecto duradero en el

bienestar y el estado emocional de una persona (p. 18).

2.2.  Bases filosoficas
A) Gestion de calidad

La gestion de calidad se basa en el principio de hacerlo bien a la primera. El enfatiza
la importancia de prevenir los errores y defectos desde el inicio, en lugar de corregirlos mas
adelante. Para Crosby (1979). La calidad implica cumplir con los requisitos y expectativas
establecidos. Para otro pensador como Deming enfatiza la mejora continua y la
responsabilidad de la gerencia en la calidad. Segun él, la gestion de calidad implica utilizar
datos y estadisticas para tomar decisiones, fomentar la participacion de los empleados y
promover una cultura de mejora constante. Deming aboga por el enfoque sistémico de la
calidad, considerando la interdependencia de los diferentes procesos y departamentos de una
organizacion. Como también para Juran El cumplimiento de la gestion de la calidad se basa
en planificar, controlar y mejorar los procesos para satisfacer los requisitos y expectativas
del cliente. Propuso el método "Trilogia de Juran”, que incluye planificacion de calidad,
control de calidad y mejora de la calidad. Ishikawa también es destacado por su principio en
la gestion de la calidad total y su énfasis en la contribucion de todos las secciones de la
formacion. Segun Ishikawa, la gestion de la calidad implica trabajo en equipo, resolucién de

problemas y eliminacion de las causas fundamentales de los defectos.

B) Satisfaccion del Usuario
Kant (1785). Aborda la satisfaccion del usuario desde una perspectiva ética. Para él,
la satisfaccion del usuario implica cumplir con los principios de la ética del deber y tratar a
los usuarios como fines en si mismos, en lugar de tratarlos simplemente como medios para
alcanzar objetivos organizacionales. La satisfaccion del usuario se basa en la integridad, la
transparenciay el respeto hacia los usuarios, asegurando que sus necesidades y expectativas
sean atendidas. Como asi mismo Dewey (1938). Se centra en la experienciay la participacion
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del usuario. Para él, la satisfaccion del usuario se logra cuando los usuarios estan activamente
involucrados en el proceso de uso y cuando sus necesidades y deseos son tenidos en cuenta.
La satisfaccion del usuario implica proporcionar un entorno interactivo y adaptativo que
promueva la participacion y el aprendizaje continuo. Para Sartre aborda la satisfaccion del
usuario desde una perspectiva existencialista. Para él, la satisfaccion del usuario implica la
libertad de eleccion y la responsabilidad personal. Los usuarios deben tener la libertad de
elegir y decidir como utilizar los productos o servicios ofrecidos, y su satisfaccion radica en
sentirse auténticos y comprometidos con sus elecciones. Y por ultimo Borgmann (1984).
Considerd que la satisfaccion del usuario se logra a través de la relacion significativa con los
productos y servicios. La satisfaccion del usuario se basa en la apreciacion de la calidad y el
significado de las experiencias proporcionadas. Para él, los usuarios deben tener una
conexion mas profunda y significativa con los productos y servicios, lo que genera un

bienestar duradera y gratificante.

2.3 Definicion de términos basicos

a) Eficiencia
La eficiencia es un término que expresa la proporcion entre los resultados efectivos
obtenidos por una organizacion utilizando ciertos medios (medidos por costos) y un cierto

efecto medido por resultados. (Estrada y Arias, 2007)

b) Efectividad
La eficacia se refiere al potencial de intervenir en ocasiones el efecto deseado en

condiciones reales o normales. (Real Academia Espariola, 2000)
c) Enfoque en usuarios

El enfoque en usuarios implica centrarse en las necesidades, expectativas y
distinciones de los usuarios o clientes. Se trata de comprender y considerar las perspectivas
de los usuarios en el esquema, desarrollo y entrega de productos o servicios. (Jiménez y
Hernandez, 2002)

d) Estandar
Un estandar es un criterio o modelo establecido que se utiliza como referencia para
evaluar la calidad, la eficiencia o la efectividad de algo. Los estandares suelen ser normas o

especificaciones técnicas que definen los requisitos minimos que deben cumplirse. Los
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estandares proporcionan una base comun para comparar y medir el rendimiento o la calidad
de productos, servicios, procesos o sistemas. (Indarte y Pazos, 2011)
e) Calidad percibida
La calidad percibida se presenta en la evaluacion subjetiva que hacen los usuarios o
clientes sobre la calidad de un producto o servicio. No se basa Unicamente en caracteristicas
objetivas, sino que también tiene en cuenta las expectativas individuales, las experiencias
previas y las percepciones subjetivas. La calidad percibida es una medida subjetiva de la

calidad y puede inducir en la satisfaccion y la lealtad del cliente. (Vidal, 2019)

f) Usuarios
Los usuarios son las personas o entidades que utilizan o interactan con un producto,
servicio o sistema. Los usuarios pueden ser clientes, consumidores, empleados u otras partes
interesadas involucradas en el uso o la interaccion con un producto o servicio. (Peresson,
2007)

g) Satisfaccion
La satisfaccion es el grado de cumplimiento o gratificacion que experimenta un
usuario o cliente después de utilizar un producto o servicio. Relata a la sensacion de haber
alcanzado o superado las expectativas y necesidades del usuario. La satisfaccion esta
vinculada a la percepcion de calidad, el cumplimiento de los requisitos y la superacion de
las expectativas, y puede influir en la fidelidad y la recomendaciéon del usuario. (Ayamamani,
2018)

h) Expectativas
Las expectativas se refieren a las creencias, suposiciones o esperanzas que los
usuarios o clientes tienen sobre un producto, servicio o experiencia. Las expectativas pueden
basarse en experiencias previas, recomendaciones, publicidad u otros factores. Las
expectativas influyen en la perspicacia de calidad y en la evaluacion de la satisfaccion.
(\Vargas y Hancco, 2018)
i) Fiabilidad
La fiabilidad se expresa en la capacidad de un producto, servicio o sistema para
funcionar de forma consistente y predecible a lo largo del tiempo y en diferentes situaciones.
La fiabilidad implica la confianza en que el producto o servicio cumplird con su propdsito o

funcion de manera consistente, sin fallos o interrupciones inesperadas. (Martinez, 2001)
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J) Complacencia
Es significativo para los clientes sentir que estan siendo bien atendidos, ello refleja
que existe en la organizacion sanitaria personal profesional, calificado y sobre todo motivado
para cumplir las expectativas con compromiso garantizando el rendimiento adecuado.
(Escalante y Macha, 2019)

2.4  Hipdtesis de investigacion

2.4.1 Hipdtesis general

La gestion de calidad de atencidn se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

2.4.2 Hipotesis especificas
1. La eficiencia se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.
2. Laefectividad se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.
3. El enfoque centrado en el usuario se relaciona significativamente

con la satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.
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2.5  Operacionalizacion de variables
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Garcia y Huamén (2021), nos menciond que: La gestion de calidad de atencion se refiere al | X.1.- Eficiencia X.1.1.- Tiempo de respuesta
La Gestion de Calidad es un enfoque | conjunto de accionesy procesos implementados por X.1.2.- Cumplimiento de estandares
estratégico y sistematico que involucra la | una organizacion de atencién médica. X.1.3.- Uso de recursos
planificacion, control y mejora continua de | Para evaluar la eficiencia, se midié el tiempo de X.1.4.- Tasa de errores
los procesos organizacionales con el objetivo | espera que experimenta el paciente desde que llega Escala de
de cumplir con los requisitos y expectativas | a la institucién hasta que recibe la atencién médica | X.2.- Efectividad X.2.1.- Cumplimiento de objetivos de Likert:
de los clientes, garantizar la eficiencia en la | necesaria. Se evalu6 el uso eficiente de los recursos calidad
utilizacion de los recursos y lograr altos | disponibles, como el tiempo de los profesionales de X.2.2.- Calidad percibida por los
niveles de satisfaccion del cliente. la salud, los equipos y suministros usados durante la usuarios .
X) atencion. X.2.3.- Reduccidn de quejas y Siempre.
. La efectividad de la gestion de calidad de atencion reclamaciones .
GESTION DE se evalu6 mediante el cumplimiento de estandares. Casi Siempre
CALIDAD DE Se verificd que se sigan las mejores practicas y guias | X.3.- Enfoque X.3.1.- Personalizacién de la atencion A veces
ATENCION clinicas reconocidas, asegurando que los pacientes | Centrado en el usuario | X.3.2.- Comunicacion efectiva
reciban una atencion de alta calidad. X.3.3.- Participacion del usuario Casi nunca
El enfoque centrado en el usuario se llevé a cabo
mediante la evaluacion de la satisfaccion del Nunca
paciente. Se realizd encuestas para conocer la
percepcion del paciente en relacion con la calidad de
la atencion recibida. Se consider6 la comunicacion
efectiva y su participacion en la toma de decisiones
relacionadas con su atencién médica.
Sanchez (2019) nos menciond que: La satisfaccion de los usuarios se define como la | Y.1.- Calidad del Y.1.1.- Cumplimiento de Escala de
medida del grado de cumplimiento de las | Servicio expectativas Likert:
La satisfaccion de los usuarios es el grado en | expectativas y necesidades de los usuarios en Y.1.2.- Competencia del personal
que se cumplen las expectativas Yy | relacion con la calidad del servicio recibido. La Y.1.3.- Fiabilidad del servicio
necesidades de los usuarios de un servicio | calidad del servicio se evalu6 a través del ]
Y) plblico, considerando aspectos como la | cumplimiento de expectativas del usuario, la | Y.2.- Nivel de Y.2.1.- Insatisfaccion Siempre.
calidad de atencion, la eficiencia, la | competenciadel personaly la fiabilidad del servicio. | Satisfaccion Y .2.2.- Satisfaccion .
SATISFACCION accesibilidad y la resolucion de problemas. | El nivel de satisfaccién se determind mediante Y.2.3.- Complacencia Casi Siempre
DE LOS Es un indicador clave para evaluar la calidad | encuestas y valoraciones de los usuarios, A
USUARIOS y el desempefio de las instituciones publicas | considerando aspectos como la insatisfaccion, | Y.3.- Experiencia del Y .3.1.- Interaccion y trato veces
y promover la mejora continua. satisfaccion y complacencia respecto a la atencion | Usuario Y.3.2.- Impacto emocional Casi nunca
recibida. La experiencia del usuario se refiere a la
percepcion global del proceso de atencion, Nunca

incluyendo la interaccion y trato e impacto
emocional que reciben por parte del personal de
salud.
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CAPITULO II1I
METODOLOGIA

3.1  Disefio metodoldgico

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacidn es investigacion basica y se denomina investigacion pura o basica
segun el objetivo. Descriptivo porque nos brinda informacion diagnostica valiosa sobre las
variables utilizando métodos cuantitativos y disefios de transacciones no experimentales
porque las variables en estudio estan correlacionadas o una variable tiene una relacion
conocida con otra variable o dependencia y es interesante comprender la relacion entre las
Variables identificadas utilizando una unidad de informacion leida como se muestra en la

siguiente imagen:

4 ox )

- °y

Denotacion:
N = Poblacion
Ox = Observacion a la variable independiente.

Oy Observacion a la variable dependiente.
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r = Relacion entre variables.
Meétodo de Investigacion
Método Cientifco.

Estrategia procedimiento de contratacion de hipotesis
La regla estratégica de ensayos de las hipotesis es el paquete de estadisticas de correlacion
en sus variantes descriptiva y comparativamente, como lo es la determinacion y
determinacion del nivel de relacion entre dos variables. Finalmente, se utiliz6 el coeficiente

de correlacion para el anlisis estadistico de los resultados.

3.2  Poblacién y muestra

3.2.1 Pablacion

Cordoba (2009) sefial6 que: “Una poblacién es un conjunto bien conceptualizado
por unidades de observacion que intervienen caracteristicas comunes y observables. Se

denota con la letra N”.

El universo poblacional estuvo constituido por 639 usuarios de la Microred Salud
Viru.

3.2.2 Muestra
La muestra que se utiliz6 en la investigacién fue probabilistica aleatoria donde se
consideraron los siguientes parametros:
Z95% =1.96 > Nivel de confiabilidad (nivel de confiianza del 95%)
p=0.5 -> Probabilidad de ocurrencia
g=0.5 - Probabilidad de no ocurrencia
P =639 > Poblacion
e5% = 0.05 - Margen de error

3 Z’xpxqxP
flo = Z?xpxq+ e?x(P—-1)

B 1,96% x 0,5 x 0,5 x 639
"0~ 1962 x05x 05+ 0.052 x 638
ne = 240
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Como n, > 5% de la poblacion, se realiz6 un ajuste.

, ny
n =
(ng—1)
1+ N
) 240
n=—— ——
(239)
1+ 639
n’ =175

En aquel momento la muestra estuvo condescendida por 175 unidades de

observacion, que vale decir 175 usuarios de la Microred Salud Vird.

3.3  Técnicas de recoleccion de datos
Los métodos y herramientas utilizados en esta investigacion son los siguientes:
Técnicas:
= Anadlisis documental
= Observacion

=  Encuesta

Instrumentos:
= Fichas bibliogréaficas, hemerogréficas y de investigacion
= Guia de observacién

= Cuestionario de preguntas.

3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion

Anélisis Documental
Se revisaron fuentes bibliograficas, publicidades profesionales y paginas de internet
mediante analisis de literatura y sus respectivas herramientas; que se relaciona concisamente

con el tema de investigacion.

La basqueda sobre cada dimensién de la variable se recolect6 mediante una
entrevista y su instrumento, un cuestionario esencialmente elaborado para este estudio por
tesistas, con preguntas sobre aspectos especificos que ayudaron a recolectar datos e

identificar brechas.
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Utilizando la técnica de observacion y las herramientas convenientes,
comprenderemos los procesos que ocurren a lo largo del tiempo, las interrelaciones entre las
personas y sus situaciones o entornos y eventos, asi como los patrones de desarrollo y los
argumentos sociales y culturales en los que surgen las experiencias y los problemas humanos.

a) Ficha Técnica de Instrumentos

La encuesta estuvo constituida por preguntas de la V' y la VVd., La medicidn se realizd

a través de la Escala de Likert, que mide de 1 a 5.

b) Administracion de los instrumentos y obtencidn de los datos

Se desarrollaron cuestionarios para recopilar informacion y expertos y expertos en
investigacion obtuvieron cuestionarios de encuesta confiables y validados, y los expertos
brindaron opiniones expertas cuando los cuestionarios eran aplicables u observables, que
luego fueron revisadas por el investigador. La confiabilidad se logra mediante una prueba
piloto donde se administra el cuestionario varias veces a una muestra especifica para probar
la exactitud y precision del instrumento, o en cualquier caso utilizamos la prueba alfa de

Cronbach.

En el régimen de interrogatorios se describid con el valor de apoyo en la recopilacion

de datos del personal.

Analisis Estadistico

El software estadistico SPSS 25.0 se utiliza para el procesamiento, para realizar la
elucidacidn, analisis y problematicas en los cuadros y datos estadisticos, para obtener
resultados y sacar desenlaces que indiquen los objetivos e hipotesis del estudio, es decir, el
producto final del estudio.

Formulacion del modelo

a. Hipotesis Nula.

Hubo evidencia de que no hubo diferencias estadisticamente significativas entre los

tratamientos.

b. Hipotesis alterna.
Estadisticamente las medias de los tratamientos difieren significativamente.
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c. Recoleccion de datos y calculos de los estadisticos correspondientes.

La recopilacion de datos se produce cuando cada muestra se somete a un procesamiento
adecuado y se aplican procedimientos estadisticos.

d. Decision estadistica.

Las disposiciones estadisticas se despojan comparando las estadisticas de prueba
calculadas con los resultados obtenidos de la tabla estadistica correspondiente a la
distribucion de las estadisticas en tentativa; es decir, si el valor del estadistico de
ejemplo calculando esta region de rechazo, entonces se rechaza la hip6tesis derogada;

de lo paraddjico, se acepta la hipétesis nula; significando que:

Si: FO > Fa, a-1, N-a se rechaza
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1  Analisis de resultados
Tabla 1
Gestion de calidad de atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 69 39,4 39,4 39,4
Medio 91 52,0 52,0 91,4
Alto 15 8,6 8,6 100,0
Total 175 100,0 100,0

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Figura 1. Gestion de calidad de atencion

En la figura 1, un 52,0% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en la
variable de gestion de calidad de atencién, un 39,4% un nivel bajo y un 8,6% un nivel alto
en la Microred Salud Viru, lo que indica que la eficiencia, efectividad y el enfoque centrado

en el usuario es regular.
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Tabla 2

Eficiencia de la gestion de la calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 90 51,4 51,4 51,4
Medio 63 36,0 36,0 87,4
Alto 22 12,6 12,6 100,0
Total 175 100,0 100,0
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Figura 2. Eficiencia de la gestion de la calidad

De la figura 2, se observa que un 51,4% de los usuarios manifestaron que existe un nivel
bajo en la dimension de eficiencia, un 36,0% un nivel medio y un 12,6% un nivel alto en la
Microred Salud Viru lo que indica que el tiempo de respuesta, cumplimiento de estandares,

uso de recursos y tasa de errores no son aceptables.
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Tabla 3
Efectividad de la gestion de calidad de atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 76 43,4 43,4 43,4
Medio 77 44,0 44,0 87,4
Alto 22 12,6 12,6 100,0
Total 175 100,0 100,0

Porcentaje

Bajo Medio Alto
Figura 3. Efectividad de la gestion de la calidad de atencion

De la figura 3, un 44,0% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en la
dimension de efectividad, un 43,4% un nivel bajo y un 12,6% un nivel alto en la Microred
Salud Viru lo que indica que el cumplimiento de objetivos de calidad, calidad percibida por
los usuarios y reduccion de quejas y reclamaciones son considerables segun las

manifestaciones.
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Tabla 4

Enfoque centrado en el usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 71 40,6 40,6 40,6
Medio 76 43,4 43,4 84,0
Alto 28 16,0 16,0 100,0
Total 175 100,0 100,0

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Porcentaje

Bajo Medio Alto
Figura 4. Enfoque centrado en el usuario

De la figura 4, un 43,4% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en la
dimension de enfoque centrado en el usuario, un 40,6% uni nivel bajo y un 16,0% un nivel
alto en la Microred Salud Viru lo que indica que la personalizacion de la atencion,
comunicacion efectiva y participacion del usuario son considerables segun las

manifestaciones.

47



Tabla5s

Satisfaccion de los usuarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 36 20,6 20,6 20,6
Medio 113 64,6 64,6 85,1
Alto 26 14,9 14,9 100,0
Total 175 100,0 100,0

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Figura 5. Satisfaccion de los usuarios

De la figura 5, un 64,6% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en la
variable de satisfaccidn de los usuarios, un 20,6% un nivel bajo y un 14,9% un nivel alto en
la Microred Salud Viru lo que indica que la calidad del servicio, nivel de satisfaccion y
experiencia del usuario son considerables segln la satisfaccién de los usuarios segun las

manifestaciones.
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Tabla 6
Calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 68 38,9 38,9 38,9
Medio 81 46,3 46,3 85,1
Alto 26 14,9 14,9 100,0
Total 175 100,0 100,0

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Figura 6. Calidad del servicio

De la figura 6, un 46,3% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en
dimension de calidad del servicio, un 38,9% un nivel bajo y un 14,9% un nivel alto en la
Microred Salud Viru lo que indica que el cumplimiento de expectativas, la competencia del
personal y la fiabilidad del servicio son considerables segun las manifestaciones.
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Tabla7

Nivel de satisfaccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 57 32,6 32,6 32,6
Medio 103 58,9 58,9 914
Alto 15 8,6 8,6 100,0
Total 175 100,0 100,0

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Porcentaje

Bajo Medio Alto
Figura 7. Nivel de satisfaccion

De la figura 7, un 58,9% de los usuarios manifestaron que existe un nivel medio en la
diimensidén de nivel de satisfaccion, un 32,6% un nivel bajo y un 8,6% un nivel alto en la
Microred Salud Viru lo que indica que la insatisfaccion, satisfaccion y complacencia son
considerables segun las manifestaciones.

50



Tabla 8
Experiencia del Usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 66 37,7 37,7 37,7
Medio 70 40,0 40,0 71,7
Alto 39 22,3 22,3 100,0
Total 175 100,0 100,0

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Figura 8. Experiencia del Usuario

Del esquema 8, un 40,0% de los usuarios manifestaron que consta un nivel medio en la
dimensidn de experiencia del usuario, un 37,7% un nivel bajo y un 22,3% un nivel alto en la
Microred Salud Viru lo que indica que la interaccion y trato, asi como el impacto emocional
son considerables debido a las manifestaciones.
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4.2  Contrastacion de hipdtesis
Proporcionando la existencia de 2 variables cuantitativas, antes de realizar cualquier
analisis estadistico inferencial, es necesario verificar que los datos de la variable aleatoria
en estudio siguen un modelo de distribucion de probabilidad normal. Se manejé la prueba
de Kolmogorov-Smirnov para mejorar la prueba de normalidad para tamafios de muestra
superiores a 50.
Prueba de normalidad la variable de gestion de calidad de atencion
Para comprobar la normalidad de las variables de gestion de la calidad de la atencion se
utilizo la prueba de Kolmogorov-Smirnov y se siguio el siguiente procedimiento:
a) Planteo de las hipotesis:
Hipdtesis Nula (HO): Las puntuaciones de la variable gestion de calidad de atencion,
tienen una distribucion normal
Hipotesis Alterna (Ha): Las puntuaciones de la variable gestion de calidad de

atencion, no tienen una distribucién normal.

b) Nivel de significacion o riesgo: o = 5%= 0,05

c) Estadistico de la prueba: Kolmogérov-Smirnov

Tabla9

Prueba normalidad de la variable gestion de calidad de atencién

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
Gestion de calidad de ,164 175 ,000
atencion

d) Regla de decision:
- Si: P _valor (sig.) < 0,05 se rechaza la hipotesis nula

- Si: P_valor (sig.) > 0,05 no se rechaza la hipotesis nula

Sobre la variable gestion de calidad de atencidn, el p-valor=Sig.= es igual 0,000 como
este valor es mayor a 0,05 se infiere que hay suficiente evidencia estadistica para aceptar

la hipdtesis nula, concluyendo que los datos no provienen de una distribucién normal.

Prueba de normalidad de la variable de satisfaccion de los usuarios
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Para realizar la prueba de normalidad de la variable satisfaccion de los usuarios, se

utilizo la prueba de Kolmogorov-Smirnov y se siguio el sigiuiente procedimiento:

a) Plantelo de las hipotesis:
Hipotesis Nula (Ho): Las puntuaciones de la variable satisfaccion de los usuarios,

tienen una distribucion normal
Hipdtesis Alterna (Ha): Las puntuaciones de la variable satisfaccion de los

usuarios, no tienen una distribucién normal.

b) Nivel de significacion o riesgo: o = 5%= 0,05

c) Estadistico de prueba: Kolmogorov-Smirnov

Tabla 10
Prueba normalidad de la variable satisfaccion de los usuarios

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
Satisfaccion de los usuarios ,200 175 ,000

d) Regla de decision:
- Si: P_valor (sig.) < 0,05 se rechaza la nula

- Si: P_valor (Sig.) > 0,05 no se rechaza la hipotesis nula

Subrayando la variable satisfaccion de los usuarios, el p-valor=Sig.= es igual 0,017
como este valor es menos a 0,05 se deduce que hay suficiente evidencia estadistica para
rechazar la hipétesis nula, concluyendo que los datos no provienen de una repartimiento

habitual.
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Hipatesis General

Hipotesis Alternativa: La gestion de calidad de atencidn se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Hipdtesis nula: La gestion de calidad de atencion no se relaciona significativamente con

la satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Tabla 11

La gestion de calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios

Gestion de Satisfaccion
calidad de de los
atencion usuarios

Rho de Spearman  Gestién de calidad ~ Coeficiente de 1,000 682"
de atencion correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 175 175

Satisfaccion de los  Coeficiente de ,682™" 1,000
usuarios correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 175 175

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se presenta en la tabla 11 se resolvio un coeficiente de correlacion de r=0.682, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual es permitido la hipotesis alternativa y se rechaza la
hipétesis nula. Por lo tanto, se pudo evidenciar estadisticamente que existe una relacion entre
la gestion de calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru,
2022,

Se puede justificar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.
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Hipotesis Especifica 1

Hipotesis Alternativa: La eficiencia se relaciona signficativamente con la satisfaccion de los

usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Hiipotesis nula: La eficiencia no se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Tabla 12

La eficiencia y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion

de los
Eficiencia usuarios

Rho de Spearman  Eficiencia Coeficiente de 1,000 ,730™
correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 175 175

Satisfaccion de los Coeficiente de ,730™ 1,000
usuarios correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 175 175

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se presencia en la tabla 12 se desarrollo un coeficiente de correlacion de r= 0.730,

con una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la

hipétesis nula. Por lo tanto, se pudo justificar estadisticamente que existe una relacién entre

la eficiencia y la satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Se puede demostrar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.
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Hipotesis Especifica 2

Hipotesis Alternativa: La efectividad depende significativamente con la Satisfaccion de los
usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Hipdtesis nula: La efectividad no corresponde significativamente con la Satisfaccion de los

usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Tabla 13

La efectividad y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccio
n de los
Efectividad  usuarios
Rho de Spearman Efectividad Coeficiente de 1,000 668"
correlacion
Sig. (bilateral) . 000
N 175 175
Satisfaccion de los  Coeficiente de ,668™" 1,000
usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 175 175

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Podemos presencia que en la tabla 13 se adquirié un coeficiente de correlacion de r=
0.668, con una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la
hipotesis nula. Por lo tanto, se pudo evidenciar estadisticamente que existe una relacion entre

la efectividad y la satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Se puede estimar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.

56



Hipotesis Especifica 3

Hipotesis Alternativa: El enfoque centrado en el usuario se concierne significativamente con

la Satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022,
Hipotesis nula: El enfoque centrado en el usuario no se vincula progresivamente con la

Satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Tabla 14

El enfoque centrado en el usuario y la satisfaccion de los usuarios

Enfoque  Satisfaccion
centrado en de los
el usuario usuarios

Rho de Spearman  Enfoque centrado en  Coeficiente de 1,000 546"
el usuario correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 175 175

Satisfaccion de los  Coeficiente de 546" 1,000
usuarios correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 175 175

**_La correlacién es demostrativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se demuestra en el esquema 14 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.546,
con una p=0.000(p<0.05) con lo cual predomina la hipétesis alternativa y niega la hipotesis
nula. Por lo cual se evidencia estadisticamente que existe una relacion entre el enfoque

centrado en el usuario y la satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru, 2022.

Se puede considerar que el coeficiente de correlacion es de una dimencion adecuada.
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5.1

CAPITULO V

DISCUSION
Discusion de resultados

Los derivaciones estadisticas muestran una presencia de relacion significativa entre
la gestion de calidad de la atencién y el bienestar de los usuarios de Microred Salud
Viru, 2022, ya que el valor de vuelta en la correlacion de Spearman es de 0,682, lo que
subraya una buena relacion entre las variables de estudio. Segun el estudio de Berrospi
(2021), concluy6 que existe una hipotesis general de que existe una correlacion positiva
muy alta y significativa entre la gestion de la calidad y el desempefio organizacional en
el hospital de baja complejidad Vitarte 2021 (rs = 0,941, p-valor < 0,05).

Entre las variables asimiladas se ha realizado un trabajo estadistico de dimensiones
variables, donde también se puede observar que en la primera dimension, debido a la
correlacion de Spearman, también existe una correlacion significativa entre la eficiencia
y la satisfaccion entre los usuarios de Microred Salud Viru. , 2022 Un valor de retorno
de 0730 indica que la asociacién es buena. Segun el estudio de Gregor (2020), concluyé
que las calificaciones de confiabilidad eran inaceptables porque la atencién se centraba
en el cumplimiento de los horarios internos y no en la satisfaccion del cliente, lo que
resultaba en la percepcion del personal del centro de salud por parte de los pacientes y
la comunidad de usuarios. interesados en sus necesidades.

En la segunda dimension también se puede observar presenta una correlacion eficas
entre la efectividad y satisfaccion de los clientes de Microred Salud Viru, 2022, ya que
el costo de retorno de la correlacién de Spearman es de 0.668, lo que representa una
muy buena correlacion. Segun un estudio de Zarzos (2020), que concluy6 que la
mayoria relativa de los representantes (60% entre 31 y 50 afios) son varones, de los
cuales el 57,1% son varones. Esto significa que los representantes tienen edad suficiente
para dirigir la empresa, tengan formacion universitaria o no universitaria, no importa el

género, porque sean mujeres o hombres, si son duefios o gerentes, siempre les va bien,
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Utilice herramientas de gestion Utiles para ayudar a que su empresa siga creciendo y sea

mas competitiva en el mercado. (p. 62).

En la tercera dimensién también se pudo visualizar la existencia de una correlacion
apreciativa entre el enfoque centrado entre el consumidor y la satisfaccion del mismo, de
Microred Salud Viru, 2022, ya que el valor de reintegro de la correlacion de Spearman es
0.546, lo que representa una relacion moderada. Segun un estudio de Atachagua (2020) se
concluy6 que la gestion de eficacia de enfermeria tiene una correlacién altamente positiva
con la satisfaccion de enfermeria con un coeficiente de Pearson de 0,953. Ademés, el
coeficiente de determinacion es de 0.908, donde el 90.8% de la satisfaccion de los usuarios

esta influenciada por la gestion de calidad desarrollada por el hospital I1-1 Tocache, 2020.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
De las pruebas realizadas podemos concluir:

1. De acuerdo al objetivo general, el propdsito de este trabajo es mostrar que existe

una buena correlacién entre la gestion de la calidad de enfermeriay la satisfaccion
de los usuarios de Microred Salud Viru, 2022. Asi lo muestra la correlacion de
Spearman, que arroja un valor de 0,682, ya que identifica y controla los procesos
criticos de una organizacion.

Segun el objetivo especifico 1: Se demuestra buena reciprocidad entre eficiencia
y satisfaccion de los usuarios se encontrd en la microrred Salud Viru (2022). Esto
lo muestra la correlacion de Spearman que arroja un valor de 0,730, ya que se
puede medir en términos de costo, tiempo, calidad y productividad.

Segun el objetivo especificio 2: Se encontrd presencia de una buena similitud
entre la satisfaccion del usuario y la eficacia de Microred Salud Viru, 2022. Dado
que la correlacion de Spearman arroja un valor de 0,668, es razonable porque
logra los resultados esperados o cumple con los objetivos planteados. .

Segun el objetivo especifico 3: Se localiz6 un vinculo estable entre el rumbo
centrado en el usuario y la satisfaccion de los usuarios de Salud Viru Microred,
2022. Como la correlacion de Spearman arroja un valor de 0,546, se ha
demostrado que satisface las pocas oportunidades, deseos y expectativas de los

consumidores.
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6.2

Recomendaciones

1. Para mejorar la gestion de la calidad se recomienda implementar los

estandares de calidad establecidos en la practica, lo que supone el desarrollo
de procesos eficaces, la identificacion y prevencion de errores, el crecimiento
duradera y el compromiso con la satisfaccion del cliente.

Se recomienda brindar capacitacion sobre la importancia del tiempo de
respuesta, el cumplimiento de estandares y la utilizacion de recursos para
aumentar la satisfaccién del cliente.

Se encomienda a todo el profesional medico y administrativo de la Microred
Viru fortalecer la formacion de conocimientos acorde a sus circunstancias,
brindar a los pacientes una atencion integral y un trato humanizado, para que
los pacientes puedan estar seguros y demostrar eficiencia y responsabilidad;
por lo tanto, se mejorara la eficiencia de las microrredes conectadas.

Se recomienda crear indicadores de evaluacion orientados al usuario para una
comunicacion y participacién mas efectiva de los usuarios en la Microred
Viru .
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Anexo 2.

Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

“Cuestionario para conocer la Gestion de calidad de atencién y su relacion con la

satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru 2022”

Estimado colaborador esperamos tu colaboracion respondiendo con responsabilidad y
honestidad, el presente cuestionario. Se agradece no dejar ninguna pregunta sin contestar.

El objetivo es recopilar informacion, para conocer la Gestion de calidad de atencién y su
relacion con la satisfaccion de los usuarios de la Microred Salud Viru 2022.

Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con un aspa (X) la escala que

crea conveniente.

Escala valorativa

Siempre | Casisiempre | A veces Casi nunca

Nunca

5 4 3

2

Gestion de calidad (X)

NO

X.1. Eficiencia

C.N

C.S.

01

;Con qué frecuencia has experimentado un
tiempo de respuesta adecuado por parte de
nuestro Microred Salud Viru?

02

;Con qué frecuencia hemos cumplido con los
estandares de calidad establecidos?

03

;Con qué frecuencia consideras que se hace un

uso eficiente de los recursos en mnuestra
Microred Salud Vim?

04

;Con qué frecuencia has experimentado errores
o fallas en nuestra Microred Salud Viru?

X.2. Efectividad

C.N

C.5.

05

;Con que frecuencia hemos cumplido con los
objetivos de calidad establecidos?
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;Can que frecusncia percibes una alta calidad
em rmestra Micrared Salud Vim?

;Con gue frecuencia has potado uma reduccion
em laz quejas v reclamaciones relacionada: con
noesira hicrorad Salwd Vim?

A3 Enfoque Centrado en el usnario

CN

iCon que frecnencia has experimentsdo una
atemcion persomalizada por parte de noestro
aguipo de Microred Salud Wim?

iCon gue fecuencia has  percibido uma
COMIIMLC Ao efactiva En maestras
interacciones de 1a Bficrored Salud Virn?

10

Can que fecuencia has tenido 1a oportunidad
de participar v contribuir en  decisiones
relacionadas con noestra hlicrored Saked Vin?

Satisfaccion del usuario (Y)

¥ .1 Calidad del Servicio

N

CN

11

;Con gue frecnenciz hemos: carmplido con tos
axpactativas en relacion con nuestra Microred
Sahud Viru?

12

;Can que frecusncia percibes un zlio nvel de
Competencia en maestro persanal?

13

;Con gque femencia considerss que nuestTo
zerviclo 25 canfiable v consistante?

Y .2 Nivel de Satisfaccion

CN

14

;Can qné_ fracnenciz  has  experimentado
nsafizfaccion com mwestra Microred Salod
im?

15

Can gue frecuencia te sentes satisfecho'a con
la calidad de puestra Microred Sahed ViruT

16

;Con que fecuencia percibes ums aciiod
complaciente par parte de muestro persomal?

Y .3 Experiencia del Usuario

CN

17

iCaon gue frecuencia has experimentado una
buens imteTaccion ¥y Talo par parte de noesTo
personz]”?

13

;Caon que frecuenciz nwestra Microred Salod
“irg ha tenido un impacto emocional positivo
en ti?
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Anexo 3. Confiabilidad de Alfa de Cronbach

CONFIABILIDAD

FORMULACION

El alfa de Cronbach no deja de ser una media ponderada de las correlaciones entre las

variables (o items) que forman parte de la escala. Puede calcularse de dos formas: a partir de

las varianzas o de las correlaciones de los items. Hay que advertir que ambas férmulas son

versiones de esta y que pueden deducirse la una de la otra.
A partir de las varianzas

A partir de las varianzas, el alfa de Cronbach se calcula asi:

o= [ - B

K—1 St

donde
g2 : .
. i es la varianza del item i,

2
. Sf es la varianza de la suma de todos los items y

o Kes el nimero de preguntas o items.
A partir de las correlaciones entre los items

A partir de las correlaciones entre los items, el alfa de Cronbach se calcula asi:

_ np
14 pn-1Yy

v

donde
e nesel nimero de items y
o pesel promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los items.
Midiendo los items del cuestionario
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,879 18
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http://es.wikipedia.org/wiki/Varianza

Anexo 4. Base de datos
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41 |(4|1(2|3]| 10 Bajo 1{2(3] 6 Bajo |2|3| 3 8 Medio 24 Bajo
42 |23 |1]4]| 10 Bajo |3|1(4| 8 Medio |1|4| 2 7 Bajo 25 Medio
43 |3|1(2]2| 8 Bajo 112(2] § Bajo |[2]2] 2 6 Bajo 19 Bajo
44 (23|32 10 Bajo |3|3|2| 8 Medio |3|2| 5 | 10 | Medio 28 Medio
45 (52|55 17 Alto | 2|5]5| 12 Alto 14| 3 8 Medio 37 Medio
46 (2|3|1|3]| 9 Bajo |3|1|3| 7 Bajo |2|2]| 4 8 Medio 24 Bajo
47 |3|2(1|2| 8 Bajo [2|1|2] § Bajo 12| 3 6 Bajo 19 Bajo
48 |4|2]|3|4| 13 | Medio |2(3(4]| 9 Medio |3|4| 5 | 12 Alto 34 Medio
49 (23|14 10 Bajo |3|1|4| 8 Medio |1|4]| 3 8 Medio 26 Medio
50 (2122 7 Bajo 112(2] § Bajo |[2|2| 4 8 Medio 20 Bajo
51 |3(2|5|1] 11 | Medio [2(5|1| 8 Medio | 1| 1] 2 4 Bajo 23 Bajo
52 |5(2]5|5] 17 Alto | 2|5]5| 12 Alto | 5|5 5 | 15 Alto 44 Alto
53 [2(4(2|3| 11 | Medio |4[2|3]| 9 Medio |2|3| 2 7 Bajo 27 Medio
54 1{3|3(5] 12 Medio 3131511 Medio |3|5| 3 11 Medio 34 Medio
55 [3]2]1|2| 8 Bajo [2|1|2] § Bajo 12| 3 6 Bajo 19 Bajo
56 [4]2(3|4] 13 | Medio |2|3|4| 9 Medio |3|4| 5 | 12 Alto 34 Medio
57 [3]1]2|2| 8 Bajo 112(2] § Bajo |[2]2] 2 6 Bajo 19 Bajo
58 5(3(5|3| 16 Medio 3151311 Medio 5131 3 11 Medio 38 Medio
59 (2(2(3|1| 8 Bajo [2|3|1]| 6 Bajo |[3|1] 2 6 Bajo 20 Bajo
60 [3[3(|1|2] 9 Bajo |[3|1|2] 6 Bajo 12| 3 6 Bajo 21 Bajo
61 (3422 11 | Medio |4[2|2]| 8 Medio |2|2| 2 6 Bajo 25 Medio
62 [4]2(3|2| 11 | Medio |2|3|2]| 7 Bajo |[3]2] 1 6 Bajo 24 Bajo
63 21314(3] 12 Medio 3/14(3( 10 Medio |4|3| 3 10 Medio 32 Medio
64 |5(2(5|5] 17 Alto | 2|5]5| 12 Alto | 5|5 5 | 15 Alto 44 Alto
65 _3“2‘ il2) 10 Bajo | 2 3[2[0 7 Bao |32 1 6 Bajo 23 Bajo
66 |4|1|z|3[ 10| Bee | 1|2/3] 6 | Bae |3|4] s |12 ] Ak 28 | Medio
67 [2|3(1|4| 10| Bao |3|1|4| 8 | Medo |1[4| 2 | T Bajo 25 Medio
68 |3|1|2)|2| 8 Bajo [1(2(/2| § Bajo 2|2 2 6 Bajo 19 Bajo
69 |2]3(3(2] 10| Bye |3|3|2| 8 Medio |3[2] 5 | 10 | Medio 28 Medio
70 |5|2(5|s5( 17 Ao | 2|55 12 Ao | 1(4| 3 | 8 | Medio 37 Medio
71 |213|1|3| 9 Bao |[3|1/3| 7 Bajo |2]2]| 4 8 Medio 24 Bajo
72 [2|3|1|4]| 10| Bae |3|1|4| 8 Medio 14| 3 | 8 | Medio 26 Medio
73 [2(11|2(2[0% Bao [1[(2/2] § Bso (22| 4 | 8 | Medio 20 Bajo
74 |3|2(5|1] 11 | Medio [2(5|1]| 8 Medio |S[1] 2| 8 Medio 27 Medio
75 |s5|2|s|5( 17 Al | 2]|5]5] 12 Ao | S|s| s | 1S Alio 44 Alto
76 [(2|4)2|3| 11 | Medio [(4(2|/3| 9 Medio | 23] 2 7 4 Bajo 27 Medio
77 [1]3]3|5| 12 | Medio |3|3|S| 11 | Medio |3|5| 3 | 11 | Medio 34 Medio
78 |3|2(1]|2] 8 Bajo [(2(1|2| & Bajo |1]2] 3 6 Bago 19 Bajo
79 |4|2|3|4| 13 | Medic |2(3/4]| 9 Media |3|4| S | 12 Allo 34 Medio
80 |3|1)2]2] 8 Bajo [1(2(/2| § Bae [2]2] 2 | 6 Bsjo 19 Bujo
81 [5]3|5[3| 16 | Medio |3|5/3| 11 | Medio |5|3| 3 | 11 | Medio 38 Medio
82 |2|2|3|1| 8 Bajo [2(3|1] 6 Bajo |3|1| 2 6 Bajo 20 Bajo
83 (3[3[1]z] 9| Bae |3[1]2] 6 | Bue [1[2] 3| 6| Bae 21 Bajo
84 |3|4|2|2] 11 | Medio (4(2|2]| 8 Medio 22| 2 | 6 Bajo 25 Medio
85 (42|32 11 | Medio |2(3(|2]| 7 Bajo |3|2] 1 6 Bajo 24 Bajo
86 [2|3|4|3| 12 | Medio [3|4|3| 10 | Medio [4(3| 3 | 10 | Medio 32 Medio
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113]3|5

3l1|2]2] 8

3(4]2]2}

87
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90
91

92
93

94

95

97
98

929

100 |5(2|5]|5
101

103 [3]z]1]2]

104 |4)2]3[4] ]

105 [3|1(2]2

106

107 [2(2]3]1

108 |3|3|1]2

109 |3)|a|2]|2

110 |4|2]3]2]

1

11

113

114 |4)1[2]3

115 |23 1]4]

116

117 [2]3|3(2

118 [5|2]|5(s

119 (23] 1[3] !

120 |2(3|1]|4

121

123

124 |12(4(2]3

125

126 [3]2(1/2

127 |4|2]|3]|4

128

129 |5]|3|5]|3

130 | 2(23]1

132

133 4232
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141
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155 (22131
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157 |3|4(2]2

158 [4]|2]3]2

159 (23|43
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166

167 [2]3[1]3

168 [2[31]4

169 |21

1
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174 [3|2]1]2

175 |4
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Satisfaccion de los usuarios
N | Calidad del Servicio | Nivel de Satisfaccion | Lxperiencia del
Usuario ST2 | Y
111213 |S1| D1 |14(15(16(S2| D2 [17|18|S3| D3

1 1 3| 8 | Medio| 3 |2 |3 | 8 |Medio| 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
2 2 4 | 8 | Medio | 1 1| 1|3 | Baoe 1| 3| 4| Bajo 15 Bajo
3 5| 1] 2|8 | Medio| 2| 3| 3| 8 |Medio| 5| 3| 8| Medio| 24 | Medio
4 5| 5|5 |15| Alto | 5| 5| 5 |15 Ao | 4| 2| 6 | Medio | 36 Alto
5 2 (32| 7| Bajo | 3| 3|2 | 8| Medio| 4| 4| 8 | Medio | 23 Medio
6 3053 (11| Medio | 1 | 4| 4|9 | Medic| 2| 2| 4| Bajo 24 | Medio
7 1 2|3 |6| Bajo | 3|2 |3 | 8| Medio| 5| 4| 9| Ao 23 | Medio
8 304|512 Alto | 4 | 3 | 4 |11| Medio | 5| 3 | 8 | Medio | 31 Alto
9 22| 2| 6| Bao | 2| 1|2 |5]| Bajo | 2| 3| 5| Bajo 16 Bajo
10 513311 Medio| 2 | 2| 2| 6| Bajo | 5| 5|10 Al 27 | Medio
11 3|12 |6| Bajo | 33| 1| 7| Bajo | 5| 2| 7| Medio| 20 | Medio
12 1 | 2|3 |6| Bajo | 2| 3|3 | 8| Medio| 4| 5| 9| Alwo 23 | Medio
13 22| 2| 6| Bao | 1 | 5| 2| 8| Medio| 3| 2| 5| Bajo 19 Bajo
14 31216 Bajo | 3|2 | 4|9 | Medio| 4| 5[ 9| Al 24 | Medio
15 4 | 3|3 (10| Medio | 3 | 2 | 3 | 8 | Medio | 5| 2| 7 | Medio | 25 | Medio
16 5|1 5|5 |15| Ao | 5 | 5| 5 |15| Ao | 4| S| 9 | Al 39 Alto
17 30249 | Medio| 2|2 |3 | 7| Bajo | 4| 2| 6| Medio | 22 | Medio
18 23| 3| 8| Medio| 2| 3| 2 Bajo | 2| 3 | 5| Bajo 20 | Medio
19 1 | 4|27 | Bajo | 5|3 |2 10| Medio| 5| 3| 8 | Medio [ 25 | Medio
20 2122 6| Bao | 2| 1| 2|5 )| Bajoe | 2| 5| 7 | Medio 18 Bajo
21 2| 5 (10| Medio | 3 | 3| 3|9 |Medio| 1| 2| 3| Bajo 22 | Medio
21 3125 |10| Medio | 3 | 3| 3|9 | Medio| 1| 2| 3| Bajo 22 | Medio
22 1 | 4|3 | 8| Medio| 3|2 | 3|8 |Medio| 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
23 22| 4| 8| Medio| 1 | 1| 1| 3| Bajo 1| 3| 4| Bao 15 Bajo
24 1 | 4| 3| 8| Medio| 3|2 |3 |8 |Medio| 41| 5| Bajo 21 | Medio
25 22| 4| 8| Medio| 1 | 1| 1| 3| Bajo 1| 3| 4| Bapo 15 Bajo
26 51 1] 2| 8| Medio| 2| 3|3 |8 | Medio| 5| 3| 8| Medio | 24 | Medio
27 5|15 |5 |15 Ao | 5| 5| 5 [15| Ao | 4 | 2 | 6 | Medio | 36 Alto
28 2|32 | 7| Bajo | 3|3 | 2|8 |Medio| 4| 4| 8| Medio | 23 | Medio
29 3053 (11| Medio| 1| 4| 49 |Medio| 2| 2| 4| Bajo 24 | Medio
30 1| 2|36 Bajo | 32| 3|8 | Medio| S| 4] 9| Alo 23 Medio
31 304|512 Ao | 4| 3 | 4 |11 Medio | 5| 3 | 8 | Medio | 31 Alto
32 22| 2| 6| Bajo | 2| 1|2 |5)| Bajo | 2| 3| 5| Bajo 16 Bajo
33 S| 3|3 |11|Medio| 2| 2| 2| 6 | Bajo 5110 Al 27 | Medio
34 3/ 1|26 | Bajo | 3|3 | 1| 7| Baje | 5] 2| 7| Medio| 20 | Medio
35 12|36 Bao | 2| 3| 3|8 | Medio| 4| 5| 9| Alo 23 Medio
36 2 2| 6| Bao | 1 | 5| 2| 8 | Medio 2| 5| Bae 19 Bajo
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37 21| 6| Bao | 3 4 (9 | Medio | 4| 5| 9| Alo 24 | Medio
38 | 4| 3] 3|10 Medio | 3 | 2 8 | Medio 2| 7| Medio | 25 | Medio
39 5155 (15| Ao | 5| 5| 5 |15| Ao | 4| 5| 9| Al 39 Alto
40 312 4|9 |Medio| 2| 2| 3|7 | Bajo | 4| 2| 6| Medio | 22 | Medio
4] 23] 3| 8| Medio| 2|3 |2 |7 | Bajo | 2| 3| 5| Bajo 20 | Medio
42 1 4|2 |7)| Bajo | 5|3 | 2|10 Medio| S| 3| 8| Medio | 25 | Medio
43 21 2] 2| 6| Bajo | 2| 1| 2| 5| Bajo | 2| 5| T | Medio 18 Bajo
44 | 3 | 2| 5 |10 | Medio | 3 | 3 | 3 |9 | Medio| 1 | 2 | 3| Bajo 22 | Medio
45 1 | 4|3 |8 | Medio| 3|2 |3 |8 | Medio| 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
46 22| 4| 8 | Medio| 1L | 1| 1|3 | Bajo 1| 3| 4| Bao 15 Bajo
47 1 | 2] 3|6 | Bajo | 3|2 | 3| 8 | Medio| 5| 4| 9| Aio 23 | Medio
48 |3 | 4| 5 (12| Ao | 4 | 3 | 4 |11 | Medio | 5 | 3 | 8 | Medio | 31 Alto
49 1 | 4|3 |8 | Medio| 3|2 |3 |8 | Medio| 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
50 2|1 2| 4| 8 | Medio| L | 1| 1|3 | Bajo 1| 3| 4| Bao 15 Bajo
51 511 ] 2|8 | Medio| 2|3 |3 |8 | Medio| 5| 3| 8| Medio| 24 | Medio
52 5| 5|5 |15| Ao | 5| 5| 5 |15| Ao | 4 | 2 | 6 | Medio | 36 Alto
53 23|27 )| Bajo | 33| 2|8 |Medio| 4| 4| 8| Medio | 23 | Medio
54 3| 5|3 (11| Medio| L | 4| 4|9 | Medio| 2| 2| 4| Bajo 24 | Medio
55 1| 23| 6| Bajo | 3|2 |3 | 8| Medio| 5| 4| 9| Alo 23 | Medio
56 | 3| 4| 5|12| Ao | 4 | 3 | 4 [11| Medio | 5| 3 | 8 | Medio | 31 Alto
57 2|12 2| 6| Bajo | 2| 1| 2|5 | Bajo | 2| 3| 5| Bajo 16 Bajo
58 5133 [11| Medio| 2| 2| 2| 6| Bao 51 5110 Ao 27 | Medio
59 3| 1| 2| 6| Bajo | 3|3 | 1|7 | Bajo | 5| 2| 7| Medio| 20 | Medio
60 1 316 | Bajo | 2 | 3| 3|8 |Medioc| 4| 5| 9| Alto 23 | Medio
61 22| 2| 6| Bao 1| 5] 2| 8| Medio 2| 5| Bajo 19 Bajo
62 32| 1|6 Bajo | 32| 4|9 |Medio| 4| 5|9 Al 24 | Medio
63 4133 |10 Medio | 3 | 2 8 | Medio | 5| 2| 7| Medio | 25 | Medio
64 515 5|15 Ao | 5| 5| 5 |15| Ale | 4 | 5| 9| Alo 39 Alto
65 32|49 | Medio| 2|2 | 3| 7| Bajo | 4| 2| 6| Medio | 22 | Medio
66 23| 3| 8| Medio| 2| 3| 2| 7| Bajo | 2| 3| 5| Bajo 20 | Medio
67 1 {42 7)| Bao | 5| 3|2 |10|Medio| 5| 3| 8| Medio| 25 | Medio
68 221 2| 6| Bao | 2| 1| 2| 5| Bajo | 2| 5| 7| Medio 18 Bajo
69 312|510 Medio | 3 | 3| 3|9 | Medio| 1| 2| 3| Bajo 22 | Medio
70 1 | 4|3 | 8| Medio| 3|2 | 3| 8| Medio| 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
71 2 2] 4| 8 | Medio | 1 1 1 | 3| Bajo 1| 3| 4| Bajo 15 Bajo
72 1 | 4| 3|8 | Medio| 3|2 | 3|8 | Medio| 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
73 22| 4| 8| Medio| 1 | 1| 1| 3| Bajo 1| 3| 4] Bao 15 Bajo
74 511 ]2 | 8| Medio| 2| 3|3 | 8| Medio| 5| 3| 8| Medio | 24 | Medio
75 5155 |15 Ao | 5| 5| 5 |15| Alto | 4 | 2 | 6 | Medio | 36 Alto
76 2| 3|2 7| Bajo | 3|3 | 2| 8| Medio| 4| 4| 8| Medio | 23 | Medio
77 353 |11 | Medio| 1 | 4| 4|9 | Medio| 2| 2| 4| Bajo 24 | Medio
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78 1| 2|3 | 6| Bajo | 3|2 |3 |8 |Medio| 5| 4| 9| Al 23 | Medio
79 314|512 Ao | 4 | 3 | 4 11| Medio | 5| 3 | 8 | Medio | 31 Alto
80 222 6| Bao | 2| 1|2 |5)| Bajo | 2| 3| 5| Bajo 16 Bajo
81 513|311 Medio| 2| 2| 2| 6| Bajo | 5| 5|10| Alto 27 | Medio
82 | 3| 1| 2| 6| Bajo | 33| 1| 7| Bajo | 5| 2| 7| Medio| 20 | Medio
83 1| 2|3 | 6| Bajo | 2| 3|3 |8 | Medio| 4| 5| 9| Al 23 | Medio
84 2|1 2| 2| 6| Bajo | 1| 5| 2| 8| Medio| 3| 2| 5| Bajo 19 Bajo
85 32| 1|6 | Bajo | 3|2 (4|9 | Medio| 4| 5] 9| Alo 24 | Medio
86 4 | 3|3 |10 Medio | 3 | 2| 3 | 8 | Medio| 5| 2| 7| Medio | 25 | Medio
87 515 |5|15| Ao | 5| 5| 5 |15| Ao | 4| 5| 9| Ale 39 Alto
88 31249 | Medio| 2| 2| 3|7 Bajo | 4| 2| 6| Medio| 22 | Medio
89 2| 3| 3|8 | Medio| 2| 3| 27| Bajo | 2| 3| 5| Bajo 20 | Medio
90 1| 4|2 | 7| Bao | 5| 3|2 |10| Medio| 5| 3| 8 | Medio | 25 | Medio
91 2| 22| 6| Bao | 2| 1| 2|5 Bajo | 2| 5| 7| Medio 18 Bajo
92 | 3| 2| 5 |10| Medio | 3 | 3 | 3|9 | Medio| 1| 2| 3| Bajo 22 | Medio
93 1 | 4|3 | 8| Medio| 3| 2| 3| 8| Medio| 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
94 212 4| 8| Medio | 1 1 | 1|3 | Bao 1| 3| 4| Bajpo 15 Bajo
95 1| 2|3 | 6| Bajo | 3|2 |3 |8 |Medio| 5| 4| 9| Al 23 | Medio
96 | 3 | 4| 5 [12| Ao | 4 [ 3 | 4 [11| Medio | 5| 3 | 8 | Medio | 31 Alto
97 1 | 4|3 | 8| Medio| 3|2| 3| 8| Medio| 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
98 2 (2] 4| 8 | Medio | 1 1 | 1|3 | Bapo 1| 3| 4| Bajpo 15 Bajo
99 51 1] 2| 8| Medio| 2|3 | 3| 8| Medio| 5| 3| 8| Medio| 24 | Medio
100 | 5| 5| 5|15 Ao | S| S| 5 |15]| Alo | 4 | 2 | 6 | Medio | 36 Alto
101 | 2| 3| 2| 7| Bajo | 3 |3 | 2| 8| Medio| 4| 4| 8| Medio | 23 | Medio
102 | 3| 5| 3 |11 | Medio | 1 | 4 | 4| 9 | Medio | 2 | 2 | 4 | Bajo 24 | Medio
103 | 1| 2|3 | 6| Bajo | 3 | 2| 3 | 8 | Medio| 5| 4| 9| Aho 23 | Medio
104 | 3| 4| 5 (12| Alio | 4 | 3 | 4 |11 | Medio | 5 | 3 | 8 | Medio | 31 Alto
105 | 2| 2| 2| 6| Bajo | 2 | 1| 25| Bajo | 2| 3| 5| Bao 16 Bajo
106 | 5| 3 | 3 (11| Medio | 2 | 2 | 2 | 6| Bajo | 5| 5 [10] Alto 27 | Medio
107 | 3| 1] 2| 6| Bajo | 3|3 | 1| 7| Bajpo 5|1 21 7| Medio | 20 | Medio
108 | 1| 2|3 |6| Bajo | 2| 3| 3 | 8 | Medio| 4| 5| 9| Ao 23 | Medio
109 | 2| 2| 2| 6 | Bajp 1 | 5] 2| 8| Medio| 3| 2| 5| Bajo 19 Bajo
110 | 3 | 2| 1 | 6| Bajo | 3 | 2 | 4|9 | Medio| 4 | 5| 9| Ao 24 | Medio
111 | 4 | 3 | 3 [10| Medio | 3 | 2 | 3 | 8 | Medio | 5§ | 2 | 7| Medio | 25 | Medio
112 | 5| 5| 5 |15| Ao | 5 | 5 | 5 [15] Ao | 4 | 5| 9| Alo 39 Alto
113 | 3| 2| 4| 9 | Medio| 2 | 2 | 3|7 | Bajo | 4 | 2 | 6 | Medio | 22 | Medio
114 | 2 | 3 | 3 | 8 | Medio | 2 | 3| 2| 7| Bao | 2| 3| 5| Bajo 20 | Medio
115 | 1 | 4 | 2| 7| Bajo | 5| 3 | 2 |10| Medio | 5 | 3 | 8 | Medio | 25 | Medio
116 | 2 | 2 | 2|1 6| Bajo | 2 | 1 | 2| 5| Bao | 2| 5| T | Medio 18 Bajo
117 | 3| 2 | 5 | 10| Medio | 3 | 3 | 3 | 9 | Medio | 1 | 2 | 3 | Bajo 22 | Medio
118 | 1 | 4 | 3 | 8 | Medio | 3 | 2 | 3 | 8 | Medio | 4 | 1 | 5| Bajo 21 | Medio
119 | 2| 2 | 4 | 8 [ Medio | 1 | 1 | 1 | 3 | Bajo 1| 3| 4] Bao 15 Bajo
120 | 1 | 4 | 3 | 8 | Medio | 3 | 2 | 3 | 8 | Medio | 4 | 1 | 5| Bajo 21 | Medio
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121 | 2 | 2| 4 | 8 | Medio | 1 | 1 | 1 | 3 | Bajo 1| 3| 4| Bao 15 Bajo
122 | 5| 1| 2| 8 | Medio | 2 | 3|3 8 | Medio| 5| 3| 8| Medio | 24 | Medio
123 | 5| 5| 5|15] Ao | 5| 5| 5 (15| Ao | 4 | 2 | 6 | Medio | 36 Alto
124 | 2 | 3| 2| 7| Bajo | 3 | 3| 2|8 | Medio| 4| 4| 8| Medio [ 23 | Medio
125 | 3 | 5| 3 |11 | Medio | 1 | 4 | 4 | 9 | Medio| 2 | 2 | 4 | Bajo 24 | Medio
126 | 1 | 2 | 3| 6 | Bajo | 3 | 2 | 3 | 8 | Medio| 5| 4| 9| Ao 23 Medio
127 | 3| 4| 5 |12] Ao | 4 | 3 | 4 (11| Medio [ 5| 3 | 8 | Medio | 31 Alto
128 | 2 | 2| 2| 6| Bajo | 2| 1L | 2| 5| Bao | 2| 3| 5| Bajo 16 Bajo
129 | 5| 3 | 3 |11 | Medio | 2 | 2 | 2 | 6 | Bajo 5|1 5|10 Ano 27 | Medio
130 | 3| 1| 2| 6| Bajo | 3|3 | 1|7 | Bajo | 5| 2| 7| Medio [ 20 | Medio
131 | 1 | 2| 3| 6| Bajo | 2 | 3 | 3 | 8| Medio| 4| 5| 9| Alo 23 | Medio
132 | 2| 2| 2| 6| Bajo | 1 | 5| 2| 8 | Medio| 3| 2| 5| Bajo 19 Bajo
133 | 3| 2| 1| 6| Bajo | 3| 2| 4|9 | Medio| 4| 5| 9| Alo 24 | Medio
134 | 4 | 3| 3 |10 Medio | 3 | 2 | 3 [ 8 | Medio | 5| 2| 7 | Medio [ 25 | Medio
135 | 5| 5| 5|15| Ao | 5 | 5| 5 |15| Ao | 4 | 5| 9 | Alo 39 Alto
136 | 3 | 2| 4|9 | Medio| 2 | 2| 3| 7| Bajo [ 4| 2| 6 | Medio | 22 | Medio
137 | 2 | 3| 3| 8 | Medio | 2| 3| 2| 7| Bajo | 2| 3| 5| Bajo 20 | Medio
1381|142 | 7| Bao | 5| 3|2 (10| Medio| 5| 3| 8| Medio | 25 | Medio
139 | 2 | 2 | 2| 6| Bajo | 2 | 1 | 25| Bajo | 2| §| 7| Medio | 18 Bajo
140 | 3 | 2 | 5 |10 | Medio | 3 | 3 | 3| 9 | Medio| 1| 2| 3| Bajo 22 | Medio
141 1 | 4|3 |8 | Medio| 3|2 |3 |8 |Medio|l 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
142 | 2| 2| 4| 8 | Medio | 1 | 1 | 1 | 3 | Bajo 1| 3| 4| Bao 15 Bajo
143 | 1 | 2| 3| 6| Bajo | 3 | 2 | 3 | 8 | Medio| 5| 4| 9| Ao 23 | Medio
144 | 3 | 4 | 5 |12 Alto | 4 | 3 | 4 |11 | Medio [ 5 | 3 | 8 | Medio | 31 Alto
145 | 1 | 4| 3 | 8 | Medio| 3 | 2| 3| 8 | Medio| 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
146 | 2 | 2 | 4 | 8 | Medio | 1 1 1 | 3| Bajo 1| 3| 4| Bao 15 Bajo
147 | 5| 1 | 2 | 8 | Medio | 2 | 3|3 | 8 | Medio| 5| 3| 8| Medio | 24 | Medio
148 | 5| 5| 5 |15| Ae | 5| 5| 5 [15| Ao | 4| 2 | 6 | Medio | 36 Alto
149 | 2 | 3| 2| 7| Bajo | 3| 3| 2|8 | Medio| 4| 4| 8| Medio | 23 | Medio
150 | 3 | 5| 3 |11 | Medio | 1 | 4 | 49 | Medio| 2| 2| 4| Bajo 24 | Medio
151 | 1| 2| 3|6 | Bajo | 3|23 |8 | Medioc| 5| 4] 9| Ao 23 | Medio
152 3 4 5 112 Al 4 3 4 (11| Medio | 5 3 8 | Medio 31 Alto
153 | 2| 2| 2| 6| Bajo | 2| 1| 25| Baje | 2| 3| 5| Baje 16 Bajo
154 | 5| 3| 3 (11| Medio | 2 | 2| 2 | 6| Bajo | 5| 5 |10( Aito 27 | Medio
15513 | 1| 2|6 | Bajo | 3|3 | 1|7 ]| Bajo | 5| 2| 7| Medio| 20 | Medio
156 | 1| 2| 36| Bajo | 2| 3| 3| 8| Medic| 4| 5| 9| Ao 23 | Medio
157 | 2| 2| 2| 6 | Bajo 1 | 5| 2| 8| Medio| 3| 2| 5| Bajo 19 Bajo
158 | 3| 2| 1| 6| Bajo | 3| 2| 4|9 | Medic| 4| 5| 9| Ao 24 | Medio
159 4 3 3 [ 10| Medio | 3 2 3 8 | Medio | 5 2 T | Medio 25 Medio
160 | 5| 5| 5 (15| Ao | 5| 5| 5 [15| Ao | 4 | 5| 9| Al 39 Alto
161 | 3 | 2| 4|9 | Medio| 2| 2|3 |7 ]| Bajo | 4| 2| 6 | Medio | 22 | Medio
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162 | 2 | 3| 3| 8 | Medio | 2| 3| 2| 7| Bajo | 2| 3| 5| Bajo 20 | Medio
163 | 1 | 4| 2| 7| Bajo | 5| 3 |2 (10| Medio| 5| 3| 8 | Medio [ 25 | Medio
164 | 2 | 2| 2| 6| Bajoe | 2 | 1 | 2 | § | Bajo 2| 5| 7| Medio 18 Bajo
165 | 3 | 2| 5|10 Medio | 3 | 3 | 3 | 9 | Medio| 1| 2| 3| Baio 22 | Medio
166 | 1 | 4| 3 | 8 | Medio | 3 | 2| 3| 8 | Medio| 4| 1 | 5| Bajo 21 | Medio
167 | 2| 2| 4| 8 | Medio | 1 | 1 | 1| 3| Bajo 1| 3| 4| Bapo 15 Bajo
168 | 1 | 4| 3| 8 | Medio | 3| 2 | 3| 8| Medio| 4| 1| 5| Bajo 21 | Medio
169 | 2 | 2 | 4 | 8 | Medio | 1 1 | 1|3 | Bao 1| 3| 4| Bao 15 Bajo
170 | 5 | 1 | 2 | 8 | Medio | 2 | 3 | 3 | 8 | Medio | 5| 3 | 8 | Medio | 24 | Medio
171 | 5 | 5| 5 |15| Ao | 5| 5| 5 |15| Alo | 4 | 2 | 6 | Medio | 36 Alto
172 1 2 | 3| 2| 7| Bajo | 3 |3 | 2|8 | Medio| 4| 4| 8| Medio [ 23 | Medio
173 | 3 | 5| 3 |11 | Medio | 1 | 4 | 4| 9 | Medio| 2 | 2 | 4 | Bajo 24 | Medio
174 | 1 | 2| 3 | 6| Bajo | 3 | 2 | 3 | 8 | Medio| 5| 4| 9| Ao 23 | Medio
175 | 3 | 4| 5 |12| Ao | 4 | 3 | 4 |11 | Medio | 5 | 3 | 8 | Medio | 31 Alto
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[Indique los nombres y apellidos completos del asesor o director]
ASESOR

[Indique los nombres y apellidos completos del presidente]
PRESIDENTE

[Indique los nombres y apellidos completos del secretario]
SECRETARIO

[Indique los nombres y apellidos completos del primer vocal]
VOCAL

[Indique los nombres y apellidos completos del segundo vocal]
VOCAL

[Indique los nombres y apellidos completos del tercer vocal
VOCAL
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